Propuesta de estrategia de responsabilidad social empresarial para la empresa INTACO de Costa Rica by Lizano Van Der Laat, Federico
UNIVERSIDAD DE COSTA RICA 
SISTEMA DE ESTUDIOS DE POSGRADO 
 
 
 
 
PROPUESTA DE ESTRATEGIA DE RESPONSABILIDAD SOCIAL 
EMPRESARIAL PARA LA EMPRESA INTACO DE COSTA RICA 
 
 
 
Trabajo final de graduación sometido a la consideración de la 
Comisión del Programa de Estudios de Posgrado en Administración y 
Dirección de Empresas para optar al grado y título de Maestría 
Profesional en Gerencia 
 
 
 
 
 
FEDERICO LIZANO VAN DER LAAT 
 
 
 
 
 
 
Ciudad Universitaria Rodrigo Facio, Costa Rica 
 
Año 2016 
 
ii 
 
DEDICATORIA 
 
 
A mi queridísima esposa y compañera de vida Cata, por apoyarme para sacar 
adelante este proyecto familiar de la maestría (como muchos otros que nos hemos 
propuesto juntos), por su apoyo siempre y ayudarme a perseverar y a seguir 
adelante aún en los momentos más difíciles. Muchas gracias Chiki, te amo.  
 
A Ari por ser mi inspiración y motivación para ser un mejor papá, esposo y persona 
cada día. Sos la mayor bendición de mi vida! 
 
A mis papás, suegros, hermanos y cuñados, por siempre estar pendientes e 
impulsarme a lograr esta gran meta. Esto también es para ustedes, los quiero 
mucho. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
iii 
 
 
AGRADECIMIENTOS 
 
 
A don Marcos y Kristel Dueñas en nombre de la empresa INTACO por creer en 
este proyecto y para que en un futuro próximo puedan estar poniendo en práctica 
esta estrategia que tantos beneficios le traerá a la empresa y sobretodo a la 
sociedad costarricense.  
 
A don Roque Rodríguez y a los lectores Erick Molina y Mariana Valverde, quienes 
aportaron importantes ideas para el desarrollo de este trabajo. 
 
A todos mis profesores quienes, transmitiéndome sus conocimientos, forman parte 
importante de mi aprendizaje y formación como Máster. 
 
A todos mis amigos de la maestría, por hacer de estos 2 años una de las mejores 
experiencias de mi vida, me llevo de cada uno lindísimos recuerdos y lo más 
valioso, su amistad. Chanclets, los llevo en mi corazón! 
 
Finalmente, agradezco a todas aquellas personas, cuyos nombres no se 
encuentran mencionados pero que de una u otra manera hicieron posible que esto 
fuera posible. 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
iv 
 
Este trabajo final de investigación aplicada fue aceptado por la Comisión del 
Programa de Estudios de Posgrado en Administración y Dirección de Empresas 
de la Universidad de Costa Rica, como requisito parcial para optar al grado y título 
de Maestría Profesional en Administración y Dirección de Empresas con énfasis 
en Gerencia.  
 
 
 
MBA Roque Rodríguez Chacón 
Profesor Guía 
 
 
 
MBA Erick Geovanni Molina Delgado 
Lector, Profesor de Facultad de Ciencias Económicas U.C.R. 
 
 
 
MBA Kristel Dueñas Amrhein 
Lectora de la Empresa 
 
 
____________________________________________ 
Dr. Aníbal Barquero Chacón 
Director Programa de Posgrado en Administración y Dirección 
de Empresas 
 
 
 
Federico Lizano Van der Laat 
Sustentante 
v 
 
TABLA DE CONTENIDOS  
 
DEDICATORIA………………………………………………………………………..…ii 
AGRADECIMIENTOS………………………………………………………................iii 
HOJA DE APROBACIÓN……………………………………………………………...iv 
TABLA DE CONTENIDOS……………………………………………………………..v 
RESUMEN……………………………………………………………………………….x 
LISTA DE CUADROS…………………………………………………………………xii 
LISTA DE TABLAS………………………………………………………………..…..xii 
LISTA DE FIGURAS………………………………………………………………..…xii 
LISTA DE GRÁFICOS……………………………………………………………......xiii 
INTRODUCCIÓN………………………………………………………………………..1 
Capítulo I: Descripción de la Industria de la Construcción y su relación    
con la Responsabilidad Social Empresarial en Costa Rica y el mundo 3 
1.1 La industria de la construcción       3 
1.1.1 Descripción y reseña histórica de la industria de la construcción 3 
1.1.2 La industria de la construcción en el mundo    5 
1.1.3 La industria de la construcción en Costa Rica    7 
1.2 Generalidades de la Responsabilidad Social Empresarial            13 
1.2.1 Conceptos teóricos de la Responsabilidad Social Empresarial        13  
1.2.2 Componentes de una Estrategia de Responsabilidad Social 
Empresarial                 16 
1.2.3 Reseña histórica de la Responsabilidad Social Empresarial         19 
          1.2.4 Organizaciones a nivel internacional                                                21 
1.3 La Responsabilidad Social Empresarial y su relación con la         
industria de la construcción costarricense             22 
1.3.1 Organizaciones que custodian la Responsabilidad Social  
Empresarial en Costa Rica              23 
vi 
 
1.3.2 Perspectivas de la Responsabilidad Social Empresarial en         
Costa Rica                25 
1.3.3 Responsabilidad Social Empresarial en empresas     
costarricenses de la industria de la construcción          26 
1.3.3.1 Holcim Costa Rica             27 
1.3.3.2 Amanco Costa Rica            27 
1.3.3.3 Constructora Jireh             28 
1.3.3.4 Constructora Edica Ltda            28 
1.4 Marco Teórico de la Estrategia Empresarial           29 
1.4.1 Planeación Estratégica             29 
1.4.2 Misión y Visión              31 
1.4.3 Ventaja Competitiva              32 
1.4.4 F.O.D.A.               33 
Capítulo II: Situación actual de la empresa INTACO de Costa Rica y su 
coyuntura actual con la Responsabilidad Social Empresarial como 
estrategia de negocio responsable con la sociedad          35 
2.1 Aspectos generales de la empresa INTACO de Costa Rica         35 
2.1.1 Reseña histórica de INTACO de Costa Rica          35 
2.1.2 Marco estratégico INTACO de Costa Rica          37 
2.1.2.1 Misión de la empresa            38 
2.1.2.2 Visión de la empresa            38 
2.1.2.3 Valores de la empresa            38 
 2.1.3 Estructura Organizacional de INTACO de Costa Rica         40 
           2.1.4 Descripción de la empresa             41 
           2.1.5 Trayectoria de la empresa             42 
           2.1.6 Ubicación de la empresa             42 
           2.1.7 Operaciones de la empresa            44 
vii 
 
           2.1.8 Morteros Industrializados INTACO           44 
           2.1.9 Categorías y Productos de INTACO de Costa Rica         46 
           2.1.10 Servicios Complementarios de INTACO de Costa Rica        48 
2.2 Coyuntura actual de INTACO de Costa Rica con la           
Responsabilidad Social Empresarial[u1]             
50 
2.2.1 Políticas de la empresa dirigidas hacia la Responsabilidad          
Social Empresarial                                  50 
2.2.2 Reseña de acciones concretas realizadas por INTACO de           
Costa Rica en Responsabilidad Social Empresarial          54 
   2.2.2.1 Dimensión Social             55 
  2.2.2.2 Dimensión Económica            64 
  2.2.2.3 Dimensión Ambiental            65 
 
Capítulo III: Investigación de campo para analizar la Responsabilidad  
Social Empresarial en INTACO de Costa Rica           69 
 
3.1 Justificación de la Investigación             69 
3.2 Población de Interés               70 
3.2.1 Tamaño de la muestra             72 
3.3 Metodología de la Investigación             73 
3.3.1 Instrumento               74 
3.4 Desarrollo y análisis de la investigación           75 
3.4.1 Dimensión Gobernanza             76 
3.4.2 Dimensión Derechos Humanos            85 
3.4.3 Dimensión Prácticas Laborales             88 
3.4.4 Dimensión Medio Ambiente            93 
3.4.5 Dimensión Prácticas Justas de Operación          97 
3.4.6 Dimensión Asuntos de Consumidores         101 
3.4.7 Dimensión Participación Activa y Desarrollo de la Comunidad    106 
 
viii 
 
3.5 Análisis FODA de INTACO con respecto a la Responsabilidad          
Social Empresarial              108 
3.5.1 Fortalezas             108 
3.5.2  Oportunidades            109 
3.5.3  Debilidades             110 
3.5.4  Amenazas             111 
 
Capítulo IV: Propuesta de Estrategia de Responsabilidad Social       
Empresarial para la empresa INTACO de Costa Rica         112 
 
4.1 Justificación de la propuesta           112 
4.2 Factores críticos de éxito            113 
4.3 Objetivos estratégicos            114 
4.4 Propuesta Estratégica            115 
4.5 Propuesta Operativa             117 
4.5.1 Dimensión Gobernanza           118 
4.5.2 Dimensión Derechos humanos          122 
4.5.3 Dimensión Prácticas laborales          123 
4.5.4 Dimensión Medioambiente            127 
4.5.5 Dimensión Prácticas justas de operación        131 
4.5.6 Dimensión Asuntos de Consumidores         132 
4.5.7 Dimensión Participación activa y desarrollo de la comunidad      133 
 4.6 Propuesta de métricas de control          134 
 4.7 Plan de acción             135 
 4.8 Justificación económica            137 
 
Capítulo V: Conclusiones y recomendaciones         140   
 
5.1 Conclusiones              140 
5.2 Recomendaciones             141 
 
ix 
 
BIBLIOGRAFÍA……………………………………………………………………..143 
ANEXOS……………………………………………………………………………..146 
Anexo 1. Historia de la Responsabilidad Social Empresarial (Parte 1)………….. ……147 
Anexo 2.  Historia de la Responsabilidad Social Empresarial (Parte 2) ………………148 
Anexo 3. Cuestionario # 1: Colaboradores Internos INTACO……………..……………149 
Anexo 3. Cuestionario # 2: Asuntos de Consumidores………...………………………..151 
 
 
  
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
x 
 
RESUMEN 
 
 
El objetivo general del presente estudio se enfoca en proponer una estrategia de 
responsabilidad social empresarial mediante una investigación de campo que 
permita posicionar positivamente en este ámbito a la empresa INTACO de Costa 
Rica en el sector de la construcción nacional y en la sociedad costarricense.  
La organización investigada es una empresa costarricense con más de 65 años en 
el mercado nacional dedicada a la fabricación y comercialización de morteros y 
químicos para la construcción. 
Para los fines del proyecto, se realizó una investigación de campo, por medio de 
un diagnóstico situacional a nivel interno (colaboradores) y a nivel externo 
(clientes), con el propósito de identificar las principales oportunidades que 
ayudaron a generar la estrategia. Por medio de esta investigación se determina 
que la empresa no ha contado con las herramientas adecuadas y una guía 
específica para formular una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial y 
ejecutarla. Se han realizado algunas acciones aisladas en este tema, pero sin un 
orden y una estructura conforme lo estipulan los órganos internacionales. 
La estrategia de RSE a propuesta a INTACO de Costa Rica se basó en una 
combinación de los resultados obtenidos en la investigación de campo y los 
lineamientos generales estipulados en la INTE-ISO 26000:2010, utilizando algunos 
mecanismos y herramientas para su respectivo control y adecuado seguimiento. 
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Introducción 
 
El término "responsabilidad social empresarial" significa garantizar el éxito de una 
empresa integrando consideraciones sociales y medioambientales en las 
actividades de la empresa. Ayuda a satisfacer la demanda de los clientes y 
gestionar, al mismo tiempo, las expectativas de otras partes interesadas como sus 
colaboradores, sus proveedores y la comunidad de su entorno. Contribuye de 
forma positiva a la sociedad gestionando el impacto medioambiental de la 
empresa. La Responsabilidad Social Empresarial (normalmente conocida por su 
abreviatura como RSE) aporta beneficios directos y garantiza la competitividad a 
largo plazo de la empresa.  
Una estrategia de RSE en una empresa implica, entre muchas cosas, el invertir en 
sus colaboradores para mejorar sus condiciones y calidad de vida. Se pueden 
adoptar medidas para velar por el bienestar de ellos, escuchando cuáles son sus 
principales necesidades. La empresa puede apoyar iniciativas sociales y animar a 
su personal para que participe voluntariamente en actividades de la comunidad 
(campañas de reciclaje, mantenimiento de centros educativos, programas para 
promover el deporte como escuelas de fútbol, atletismo, campañas de vacunación, 
entre otras). Los colaboradores de una empresa que sigue una estrategia de RSE 
deben sentir orgullo de pertenecer a la misma y, a la vez, satisfacción pues con su 
contribución diaria la empresa alcanza los objetivos trazados. 
 
Además de las relaciones empresariales, la empresa debe tener en cuenta cómo 
gestiona las relaciones con los vecinos, grupos de la comunidad y autoridades 
públicas. Las empresas tienen ser capaces de gestionar estas relaciones con gran 
habilidad, ya que son una parte íntegra y visible de la comunidad en la que actúan. 
Sus operaciones además, deben de impactar al mínimo al medioambiente 
promoviendo e implementando prácticas para tal fin. 
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INTACO es una empresa multinacional con más de 65 años en la industria de la 
construcción costarricense y referente en el mercado. Como empresa líder que es 
y por la imagen que proyecta al mercado y a la sociedad, ha querido incursionar 
en una política clara de Responsabilidad Social Empresarial pero no ha contado 
con las herramientas adecuadas y una guía específica para formularla y ejecutarla. 
Se han realizado algunas acciones aisladas en este tema, pero sin un orden y una 
estructura conforme lo estipulan los órganos internacionales. Una estrategia de 
Responsabilidad Social Empresarial pondrá a INTACO en un selecto grupo de 
empresas nacionales comprometidas con la sociedad, con sus colaboradores, con 
la sociedad y con el ambiente. 
 
Este trabajo final de graduación presenta una propuesta de RSE a la Gerencia de 
la empresa INTACO de Costa Rica y expone la importancia de implementar una 
estrategia que influenciará positivamente en los ámbitos económicos, sociales, 
ambientales, éticos y culturales a las partes interesadas ( “stakeholders”), al sector 
de la construcción nacional y a la sociedad costarricense. Esta estrategia permitirá 
generar un mayor valor a la marca y obtener una ventaja competitiva frente a sus 
competidores. 
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Capítulo I: Descripción de la industria de la construcción y su relación con la 
Responsabilidad Social Empresarial (RSE) en Costa Rica y el mundo 
 
En este capítulo se presenta una contextualización de la industria de la 
construcción, refiriéndose brevemente mención a su historia, su acontecer en el 
ámbito internacional y la situación actual en Costa Rica. Se explican los conceptos 
fundamentales de la Responsabilidad Social Empresarial (definiciones, 
perspectivas, historia, organizaciones, etc.) y se relaciona esta con empresas 
nacionales de la industria de la construcción que están poniendo en práctica 
acciones de RSE. El capítulo concluye con un marco teórico sobre los conceptos 
que serán desarrollados en este trabajo de investigación. 
1.1 La industria de la construcción 
El presente apartado hace un breve repaso por la industria de la construcción a 
nivel nacional e internacional, además se presentan algunas estadísticas en cuanto 
al ámbito de Costa Rica. 
1.1.1 Descripción y reseña histórica de la industria de la construcción 
La construcción de viviendas y edificios es una antigua actividad humana. Se inició 
con la simple y funcional necesidad de un ambiente controlado para moderar los 
efectos del clima. “En un principio los refugios fueron construidos como un medio 
por el cual los seres humanos eran capaces de adaptarse a una amplia variedad 
de climas y convertirse en una especie.” (Construmática, 2015, p.2)    
Asimismo, se considera que los refugios humanos al principio fueron muy simples 
y tenían poca duración (pocos días o meses). No obstante, de acuerdo con 
Construmática (2015), con el pasar del tiempo estas estructuras temporales 
pasaron a ser estructuras refinadas, como el iglú. 
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Alrededor del 10.000 a.C., la revolución agrícola impulsó la construcción de 
edificios, esto porque las personas abandonaron la forma de vida nómada y en su 
lugar se establecieron para cuidar sus campos (Ibíd.).  
La historia de la industria de la construcción se caracteriza por una serie de 
tendencias. Una de ellas es el aumento de la durabilidad de los materiales 
utilizados. Los primeros materiales de construcción fueron perecederos, como las 
hojas, ramas y pieles de animales. Más tarde, se utilizaron materiales naturales 
más duraderos, tales como arcilla, piedra, y madera y, por último, los materiales 
sintéticos, tales como ladrillo, hormigón (concreto), metal y plástico. Otra es la 
búsqueda de edificios de mayor altura y cada vez más espacio, lo que fue posible 
gracias al desarrollo de materiales más resistentes y por el conocimiento de cómo 
se comportan los materiales y la forma de explotar a una mayor ventaja. Una 
tercera tendencia implica el grado de control ejercido sobre el ambiente interior de 
los edificios: cada vez se controla más la regulación de la temperatura del aire, la 
luz y los niveles de sonido, la humedad, los olores, la velocidad del aire, y otros 
factores que afectan a la comodidad de los humanos. 
“El proceso de construcción también ha estado muy organizado por sus distintos 
actores; desde los fabricantes de productos de construcción y sus sistemas 
constructivos, los operarios que los utilizan y colocan en la obra de construcción, 
los contratistas que coordinan el trabajo de los operarios hasta los profesionales 
(ingenieros y arquitectos) que se especializan en aspectos tales como la gerencia 
de la construcción, control de calidad y planificación.” (Solera, 2012, p.44) 
Así pues, la construcción de hoy es una parte importante de la cultura industrial, 
una manifestación de su diversidad y complejidad, y una medida de su dominio de 
las fuerzas naturales, que pueden producir una amplia variedad de entornos 
construidos para atender las diversas necesidades de los seres humanos.  
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1.1.2 La industria de la construcción en el mundo 
En cuanto a la industria de la construcción en el ámbito internacional, esta cumple 
un rol muy importante en el desarrollo cultural y económico de un país según 
apunta Solera (2012): “La industria de la construcción cumple un importante rol en 
el desarrollo de un país, tanto cultural como económico ya que, a través de la 
construcción, se satisfacen las necesidades de infraestructura de la mayoría de las 
actividades económicas y sociales de una nación. Es uno de los sectores más 
importantes y dinámicos por su estrecha vinculación con la creación de 
infraestructura básica como: puentes, carreteras, puertos, vías férreas, plantas de 
energía eléctrica, hidroeléctrica y termoeléctrica, así como sus correspondientes 
líneas de transmisión y distribución, presas, obras de irrigación, construcciones 
industriales y comerciales, instalaciones telefónicas y telegráficas, perforación de 
pozos, plantas petroquímicas e instalaciones de refinación y obras de edificación 
no residencial, entre otras”.  
 La construcción es hoy en día uno de los indicadores más importantes de medición 
de la economía mundial. Un aumento o disminución en los precios de los 
materiales de la construcción o en los costos asociados por mano de obra puede 
cambiar el rumbo económico de una nación. “El fuerte impacto multiplicador que 
genera el sector de la construcción en las diversas ramas industriales de la 
economía de un país lo hacen el eje fundamental para el logro de objetivos 
económicos y sociales, así como el mejoramiento de las condiciones de vida de la 
sociedad. Prácticamente la mitad de los sectores productivos de la economía 
mundial se relacionan en mayor o menor grado con el sector de la construcción 
como proveedores directos. En la actualidad el sector de la construcción 
representa más del 11 por ciento del PIB mundial”. (Economía y Globalización, 
2010, p.3) 
Según el reporte de Global Construction 2020 (2010) en el informe de las 
consultoras de Oxford Economics y Global Construction Perspectives titulado 
5 
 
 
"Proyección Global para el Sector de la Construcción hacia el 2020", uno de los 
proyectos de investigación más grandes en los últimos 10 años, se indica que la 
actividad constructora mundial en el 2020 moverá US$12,7 trillones, un 70% más 
que en 2011, que era de US$7,5 trillones. Los países emergentes serán los líderes, 
ya que en estos mercados la actividad crecerá un 110% del 2010 al 2020, y el 
sector se incrementará un 5,2% en promedio cada año, superando el crecimiento 
del PIB global.  
Con una población que aumenta aceleradamente, una veloz urbanización y un 
fuerte crecimiento económico, países como China, Estados Unidos e India 
representarán en 2020 el 55% del total de la actividad constructora mundial, como 
puede apreciarse en la Figura 1.1. “El único país desarrollado que figura entre los 
que más crecerán es Estados Unidos, con una media del 4,7% por año, un repunte 
sustentado principalmente en el aumento previsto en la construcción de vivienda 
residencial y comercial. Por su parte China, después de superar a Estados Unidos 
como el mayor mercado de la construcción en el 2010, crecerá en la industria de 
la construcción más del doble en tamaño a 2,5 billones de dólares para el 2020, lo 
que representaría una quinta parte de la construcción del mundo”. (Global 
Construction 2020, 2010, p.10).  
Otros mercados en el continente asiático también sufrirán variaciones en 
este sector. La inversión en construcción en India superará a la de Japón, que 
muestra el crecimiento más bajo del rubro entre las naciones desarrolladas en el 
2020, cuando India se convierta en el tercer mayor mercado de la construcción del 
mundo”. (Reuters América Latina, 2011, p.2) 
Sin embargo, a pesar de que la construcción en el mundo irá en aumento, 
Latinoamérica será una de las regiones que menor desarrollo tendrá. “En lo que 
respecta a la construcción de la región latinoamericana, se estima que en 
promedio, crecerá menos de un 1,0% por año hacia el 2020, lo que la convertirá 
en la región emergente de más bajo crecimiento”. (Ibid) 
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Figura 1.1. Crecimiento de la industria de la construcción 2010-2020  
Fuente: www.globalconstruction2020.com 
1.1.3 La industria de la construcción en Costa Rica 
Costa Rica, en los últimos años, ha tenido una tendencia de crecimiento en el 
sector de la industria de la construcción, lo cual es un reflejo de la dinamización de 
su economía. El país se ha caracterizado por una baja significativa en las tasas de 
interés para préstamos de proyectos habitacionales y un aumento en la inversión 
extranjera en el sector inmobiliario y de bienes raíces. Esto ha dado pie a nuevas 
fuentes de empleo directo e indirecto para la población nacional y extranjera. 
 El Banco Central de Costa Rica (BCCR), en su Informe de Coyuntura Mensual 
Económica de enero 2015, indica que la industria de la construcción registró un 
crecimiento interanual de 5,1% (tasa media de 3,0%), donde la mayor contribución 
proviene de la construcción con destino privado, la cual más que compensó la 
menor inversión pública en proyectos de infraestructura eléctrica que se 
encuentran en su etapa de finalización. No obstante, destaca que la construcción 
pública registró una variación positiva (3%), explicada en parte por la licitación de 
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nuevas obras y el desarrollo de infraestructura vial, financiado mediante 
transferencias de capital del Gobierno Central, en especial a órganos 
desconcentrados, instituciones descentralizadas y gobiernos locales.  
La oferta de bienes raíces parece migrar de la ciudad capital a nuevos desarrollos 
ubicados en las provincias exteriores de la Gran Área Metropolitana (GAM), según 
detallan especialistas del sector. Si bien San José continúa siendo la provincia con 
la mayor cantidad de soluciones habitacionales vendidas, lo cierto es que el 
mercado inmobiliario, poco a poco, está presentando una tendencia a acrecentar 
su acción en provincias como Alajuela, Heredia y Cartago. 
Estas tendencias pueden deberse en gran medida a los movimientos de la oferta 
y demanda inmobiliaria y a la vez en el ascenso y descenso del auge de zonas 
urbanísticas específicas en las distintas provincias. Actualmente, Alajuela es la 
provincia que concentra mayor cantidad de lotes, casas y apartamentos 
disponibles, superando ligeramente a San José, tradicionalmente hegemónico en 
estos indicadores. (BCCR, 2015, p.22) 
Por otra parte, en el más reciente Informe Económico del Sector de la Construcción 
en Costa Rica, publicado por La Cámara Costarricense de la Construcción para 
los meses de enero y febrero del año 2015, se examina el comportamiento del 
sector permitiendo establecer un diagnóstico sobre su estado. Algunos resultados 
de sus indicadores se detallan a continuación: 
Índice Mensual de Actividad Económica del sector Construcción (IMAE 
Construcción): se trata de un indicador que mide la evolución de la actividad 
relacionada con la industria de la construcción, permitiendo realizar una estimación 
en términos reales de su dinamismo en el corto plazo. Tiene como año base 
1991=100, lo que quiere decir que ese año es la referencia con respecto al cual se 
efectúan comparaciones y se determina el comportamiento de la actividad 
económica. De acuerdo con la serie tendencia ciclo del IMAE Construcción, a lo 
largo del 2007 y del 2008 se evidenció el gran dinamismo de la actividad de la 
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construcción (durante estos años se alcanzaron tasas de variación interanual de 
hasta 27%). No obstante, desde principios del 2009 se presentaron los primeros 
signos de contracción en el sector. Esta situación se mantuvo durante 33 meses, 
hasta finales del 2011, como se puede observar en la Figura 1.2. Para febrero 
2015, el IMAE Construcción registró un crecimiento interanual de 4,7%. Vale la 
pena destacar que un año antes (febrero 2014), estaba creciendo a una tasa de 
2,2%. (p.6) 
 
Figura 1.2. Tasa de variación interanual del IMAE Enero 2008-Febrero 2015 
Fuente: Cámara Costarricense de la Construcción. www.ccc.com 
  
Producto Interno Bruto real (o a precios constantes): se trata del valor 
monetario de todos los bienes y servicios producidos al interior de una economía, 
valorados según los precios de un determinado año que se toma como referencia 
para realizar comparaciones (y que, en el caso costarricense, corresponde al año 
1991). De esta forma, se elimina la distorsión provocada por la variación de los 
precios a lo largo del tiempo, indicando realmente cuánto crece o decrece la 
economía. Como se muestra en la Figura 1.3, para el año 2015 el BCCR. proyectó 
inicialmente un crecimiento de un 1,3% en el PIB real comparado contra el año 
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2014; sin embargo, dicho crecimiento será de un 7,0%. Al respecto, dicha entidad 
indica que “el avance previsto en la ejecución de obra pública (en particular, la 
construcción de la terminal de contenedores en el Puerto Atlántico, obras de 
mejoramiento vial y hospitalarias) y el incremento en obras civiles destinadas a 
fines privados (vivienda y edificaciones no residenciales) explican la recuperación 
de la construcción en 2015”. (BCCR, 2015, p.28) 
 
Para el 2016 se prevé una desaceleración importante, donde el crecimiento del 
sector alcanzaría apenas el 2,8%, situación explicada por la finalización de 
proyectos destinados a la generación eléctrica, lo que sería compensado por el 
avance de las obras de mejoramiento del Puerto Atlántico, así como obras de la 
red vial y de infraestructura del sector salud. 
 
Figura 1.3. PIB Construcción a precios constantes 2008-2016  
Fuente: Cámara Costarricense de la Construcción. www.ccc.com 
 
Área de construcción tramitada por provincia. Alajuela es la provincia en la que 
se tramitó la mayor cantidad de área para construcción durante enero-febrero 
2015, seguida por San José, Heredia y Cartago, como puede observarse en la 
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Figura 1.4. Respectivamente, cada una representó un 28,6%, un 26,9%, un 11,7%, 
para un 9,3% del total tramitado. Por el contrario, los últimos puestos corresponden 
a Limón, Guanacaste y Puntarenas, que acapararon un 6,5%, un 7,8% y un 9,1% 
del total tramitado, respectivamente. Comparando contra el mismo período del 
2014, la provincia de Cartago evidenció un crecimiento de 15,9%, mientras que 
Guanacaste, Alajuela y Limón crecieron 11,3%, 7,3% y 6,7%, respectivamente. Las 
provincias que mostraron una baja en este rubro corresponden a Heredia 
(decrecimiento de -45,9%), San José (decrecimiento de -30,6%) y Puntarenas 
(decrecimiento de 1,7%). (CCC, 2015, p.21) 
 
Figura 1.4. Área de construcción tramitada ante CFIA por provincia  
Fuente: Cámara Costarricense de la Construcción. www.ccc.com 
 
Área de construcción tramitada por tipo de edificación. La mayor cantidad de 
metros cuadrados tramitados en enero-febrero 2015 corresponde al sector 
vivienda, que representó el 50,8% del total tramitado, como se observa en la Figura 
1.5. Examinado las subcategorías de este grupo, resalta que vivienda unifamiliar 
representó el 39,3% del total, mientras que condominios representó el 11,6%. El 
siguiente tipo de edificación con mayor presencia corresponde al sector comercial, 
que representó el 24,9% del total tramitado. Dentro de este grupo, edificios 
comerciales representó el 24,5% del total tramitado, mientras que hoteles 
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representó el 0,4%. El tercer lugar está constituido por el sector industrial, que 
acaparó el 14,7% del total tramitado. En cuanto a las subcategorías que componen 
este grupo, bodegas representó el 12,4% del total tramitado y edificios industriales 
representó el 2,3%; en lo que respecta al sector oficinas, este acaparó el 6,5%. 
Finalmente, la categoría en la que se tramitó la menor cantidad de metros 
cuadrados corresponde a otros (sitios de reunión pública, salud, edificios 
educacionales), que representó tan solo un 3,1% del total tramitado. (CCC, 2015, 
p.25) 
 
 
Figura 1.5. Área de construcción tramitada ante CFIA por tipo de edificación  
Fuente: Cámara Costarricense de la Construcción. www.ccc.com 
Como se aprecia, la industria de la construcción representa una necesidad básica 
de los seres humanos. Con el crecimiento demográfico mundial, la expectativa y 
demanda de este sector para el año 2020 es bastante alta. A continuación, se hará 
referencia al concepto de responsabilidad social empresarial y sus principales 
generalidades. 
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1.2 Generalidades de la Responsabilidad Social Empresarial  
En este apartado se ampliará el concepto de la Responsabilidad Social 
Empresarial (conocido por sus siglas como RSE), su historia, perspectivas y 
organizaciones pioneras en Costa Rica y el mundo.  
1.2.1 Conceptos teóricos de la Responsabilidad Social Empresarial  
 La Responsabilidad Social Empresarial en una tendencia en la mayoría de las 
empresas a nivel mundial que inicia con mayor auge a finales del siglo pasado y 
que se consolida en el presente siglo buscando hacer consciencia a las empresas 
del impacto en el entorno que generan debido a sus actividades.  “La esencia del 
comportamiento de negocios responsable con la sociedad es que una empresa 
debe equilibrar las acciones estratégicas para beneficiar a sus accionistas con el 
deber de ser un buen ciudadano corporativo. La tesis es que los administradores 
de la compañía están obligados a mostrar una conciencia social al operar la 
empresa y, en particular, a tomar en cuenta cómo las decisiones de la 
administración y las acciones de la compañía afectan el bienestar de los 
empleados, comunidades locales, el ambiente y la sociedad en conjunto. Por lo 
tanto, actuar con responsabilidad social va más allá de sólo participar en proyectos 
de servicio a la comunidad y donar dinero a obras de caridad y otras causas 
sociales valiosas. Demostrar responsabilidad social entraña también emprender 
acciones que ganen la confianza y el respeto de todos los interesados: operar de 
manera honesta y ética, luchar porque la compañía sea un buen lugar para 
trabajar, mostrar respeto genuino por el ambiente y tratar de marcar la diferencia 
para el mejoramiento de la sociedad.” (Thompson, 2012, p.305).  
 
La Responsabilidad Social Empresarial (en adelante, RSE) hace referencia al 
buen gobierno de la empresa, gestionando de forma ética y sostenible, y llevando 
a cabo un conjunto de compromisos de carácter voluntario, con el fin de gestionar 
su impacto en el ámbito social, ambiental y económico, y obtener los máximos 
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beneficios para el conjunto de la sociedad. La responsabilidad empresarial implica 
adoptar medidas e integrar aspectos sociales y medioambientales en los objetivos 
de la empresa. 
 
Existen multitud de definiciones de RSE desarrolladas por los principales 
organismos de carácter internacional, tanto públicos como privados. La Comisión 
Europea en su Libro Verde para Fomentar un Marco Europeo para la RSE de las 
empresas, de 18 de julio de 2001, definió la RSE como “un concepto a través del 
cual la empresa integra de forma voluntaria, las dimensiones social y ambiental en 
sus operaciones de negocio y en sus relaciones con y los grupos de interés”.  
 
Por otra parte, la organización World Business Council for Sustainable 
Development (WBCSD) define a la Responsabilidad Social Empresarial como “el 
compromiso continuo que deben adoptar las empresas para contribuir al desarrollo 
económico sostenible, trabajando con los empleados, sus familias, la comunidad 
local y la sociedad en general para mejorar su calidad de vida”. Finalmente, el 
señor Kofi Annan, Secretario General de las Naciones Unidas, en el año 1999 lo 
definió como “una nueva visión de la implicación y la trascendencia de la labor de 
la empresa en el mundo globalizado en el que vivimos”. (DESUR, 2014, p.8). 
 
Generalmente, la RSE suele ser un concepto vinculado a las grandes empresas, 
pero también se puede considerar una herramienta estratégica para aumentar la 
competitividad de las PYME’s. Es importante entender que la RSE no debe ser 
considerada como un comportamiento altruista llevado a cabo por la empresa, ni 
tampoco un instrumento publicitario para mejorar su imagen, sino como una forma 
de gestión que implica su colaboración con la sociedad, incorporando las 
preocupaciones de esta como parte de su estrategia, y asumiendo el compromiso 
de responder de sus actuaciones de forma transparente. No obstante, a pesar de 
ser un compromiso esencialmente voluntario, la RSE implica el cumplimiento de 
las normativas, así como cualquier otra acción voluntaria que la empresa quiera 
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emprender para mejorar la calidad de vida de su personal, los entornos en los que 
opera y de la sociedad en su conjunto, es decir, de la totalidad de las partes 
interesadas con los que se relaciona.” 
 
“Estas partes interesadas o “stakeholders” son individuos o colectivos con los 
que la empresa tiene relación, que se ven afectados por sus actividades o que 
pueden afectarlas. Las partes interesadas son las encargadas de otorgar licencia 
social para que las empresas operen. Esta licencia se refiere al respaldo de las 
partes interesadas de una empresa para el desarrollo de su actividad. La licencia 
social para operar se obtiene a través de la información, la consulta y el diálogo 
con las partes interesadas y del cumplimiento de sus expectativas. Cada empresa 
tiene sus propias partes interesadas, pero algunas de las más comunes son las 
siguientes: Propietarios y accionistas, empleados, proveedores, comunidad, 
inversores, clientes y consumidores, gobierno y entes reguladores, medios de 
comunicación, sindicatos, ONGs y grupos de presión, comunidades locales, 
competidores, aliados, líderes de opinión, comunidad académica y científica e 
instituciones internacionales”. (Thompson, 2012, p.320). 
 
El creciente interés despertado por la RSE ha derivado en la constitución de 
nuevos premios y reconocimientos, la propuesta de indicadores de medición, el 
estudio de las percepciones de los distintos grupos de interés implicados 
(accionistas, empleados, proveedores, clientela, sociedad etc.) o la inclusión de 
criterios sociales y ambientales en la concesión de contratos públicos, por citar tan 
solo algunos hechos surgidos a partir de esta, haciendo que la RSE no sea una 
moda pasajera, sino un nuevo modo de entender el papel de la empresa en la 
sociedad. 
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1.2.2 Componentes de una estrategia de responsabilidad social empresarial 
 
Según Thompson (2012, p.305-307), los programas para demostrar una 
conciencia social y escoger maneras concretas de ejercer la Responsabilidad 
Social Empresarial comprenden 5 aspectos principales indicados en la Figura 1.6. 
 
 Esfuerzos por emplear una estrategia ética y observar principios éticos 
al operar la empresa. Aquí, hay que tener un compromiso sincero por 
observar los principios éticos como componente necesario de una estrategia 
de RSE, simplemente porque las estrategias y conductas inmorales son 
incompatibles con el concepto de buena ciudadanía corporativa y 
comportamiento de responsabilidad social en los negocios. 
 Hacer contribuciones caritativas, apoyar actos de servicio comunitario, 
comprometerse en iniciativas filantrópicas más amplias y esforzarse 
por marcar una diferencia en la vida de los más pobres. Algunas 
compañías cumplen con sus obligaciones de ciudadanía corporativa y apoyo 
a la comunidad encaminando sus esfuerzos en diversas actividades 
caritativas y comunitarias.  
 Emprender acciones para proteger o mejorar el ambiente y, en 
particular, para reducir al mínimo o eliminar los efectos adversos en el 
medio por las actividades de la empresa. La responsabilidad social 
aplicada a la protección ambiental implica esforzarse de manera activa en 
ser un buen guardián del ambiente. Esto significa usar lo mejor de la ciencia 
y tecnología para aminorar los aspectos dañinos de las operaciones de la 
empresa a niveles menores a los que se señalan en las regulaciones 
ambientales.  
 Acciones para crear un ambiente de trabajo que mejore la calidad de 
vida de los empleados. Gran cantidad de empresas hacen más que ofrecer 
las remuneraciones ordinarias y se esfuerzan por mejorar la calidad de vida 
de sus empleados, tanto en el trabajo como en el hogar.  
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 Acciones para formar un equipo de trabajo diverso en cuanto a sexo, 
raza, nacionalidad y quizás otros aspectos que la gente aporta al 
trabajo. La mayoría de las empresas grandes en Estados Unidos 
establecieron programas de diversidad laboral y algunas llegan a asegurarse 
de que sus centros de trabajo son atractivos para las minorías étnicas y que 
incluyen a todos los grupos y los puntos de vista. 
  
 
Figura 1.6. Componentes de una estrategia de Responsabilidad Social Empresarial 
Fuente: Administración Estratégica. Thompson, 2012 
 
Así pues, las iniciativas de RSE que emprenden las empresas con frecuencia 
pretenden mejorar el “resultado triple” de la empresa, en referencia a los tres tipos 
de medición del desempeño: Económico, Social y Ambiental, según la Guía 
DESUR sobre Responsabilidad Social Empresarial. La meta es que la empresa 
tenga éxito al mismo tiempo en las tres dimensiones, como se ilustra en la Figura 
1.7.   
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Figura 1.7. Principales Dimensiones de la Responsabilidad Social  
Fuente: Guía DESUR sobre RSE: Buenas prácticas y recomendaciones. Unión Europea,  2014 
 
Económico. Entendido como funcionamiento financiero “clásico”, pero también 
como la capacidad para contribuir al desarrollo económico en el ámbito de la 
creación de empresas hacia todos los niveles. 
 
Social. Entendido como las consecuencias sociales de la actividad de la empresa 
en todos los niveles: los trabajadores (condiciones de trabajo, nivel salarial, etc.), 
los proveedores, los clientes, las comunidades locales y la sociedad en general, 
necesidades humanas básicas. 
 
Ambiental. Entendido como la compatibilidad entre la actividad social de la 
empresa y la preservación de la biodiversidad y de los ecosistemas. Incluye un 
análisis de los impactos del desarrollo social de las empresas y de sus productos 
en términos de flujos, consumo de recursos difíciles o lentamente renovables, así 
como en términos de generación de residuos y emisiones. 
 
A partir de estas tres dimensiones se generan los informes de los resultados triples 
(“Triple-bottom-line”, TBL) que son una manera cada vez más importante para que 
las empresas den a conocer los resultados de sus estrategias de RSE a los 
accionistas y éstos hagan responsables a las empresas por su impacto en la 
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sociedad. “Los marcos teóricos y las medidas estándar para informar, como las 
que elaboró ‘Global Reporting Initiative’, promueven una mayor transparencia y 
facilitan las comparaciones de las acciones de RSE entre empresas e industrias”. 
(DESUR, 2014, p.12) 
 
1.2.3 Reseña histórica de la RSE 
 
Las primeras iniciativas sobre Responsabilidad Social Empresarial se remontan al 
año 1919, cuando se crea la Organización Mundial del Trabajo (OIT) y se 
establecen los primeros lineamientos (deberes y derechos) para los trabajadores y 
patronos. Se dice que el desarrollo de la RSE ha tenido dos periodos: uno 
comprendido de 1919 y 1988 y el otro de 1989 a la fecha. 
La primera ola de la RSE, como se muestra en el Anexo 1, inicia con la empresa 
transnacional Johnson & Johnson y su credo: 
 
El Credo de Johnson & Johnson, compañía pionera en incorporar una 
perspectiva más profunda dentro de su responsabilidad como negocio, más 
allá de la manufactura y el mercadeo de sus productos. A través del Credo 
Johnson & Johnson se introduce una nueva filosofía industrial en la que se 
define la responsabilidad de la empresa hacia sus clientes, empleados, 
comunidad y públicos de interés. (DESUR, 2014, p.15) 
 
Posteriormente, la Organización para la Cooperación Económica y el Desarrollo 
(OECD, por sus siglas en inglés) lanzó en 1976, The OECD Guidelines for 
Multinational Enterprises. Este documento constituye, en esencia, 
recomendaciones de los gobiernos a las empresas. El objetivo de estas guías es 
asegurar que las operaciones de las empresas estén en armonía con las políticas 
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de los gobiernos, fortaleciendo la confianza mutua entre el sector privado y las 
sociedades en donde operan.  
La Caux Round Table, formada por líderes empresariales de Europa, Japón y 
Estados Unidos, fue fundada en 1986 con la misión de impulsar un rol activo de 
las industrias y empresas como impulsoras de un movimiento innovador mundial. 
“En años posteriores, La Caux Round Table centró su atención en la importancia 
de la responsabilidad empresarial para reducir las amenazas socioeconómicas, 
impulsar la paz e incentivar la estabilidad internacional”. (DESUR, 2014, p.17) 
La segunda ola de iniciativas de la RSE (Anexo 2), es una etapa mucho más 
nutrida, caracterizada por la aparición de principios enfocados en tópicos 
específicos, como el ambiental; entre estos, el Protocolo de Montreal y el World 
Business Council for Sustainable Development (WBCSD). Asimismo, surgieron 
estándares técnicos como ISO 14001, Global Reporting Initiative, Social 
Accountability 8000 y varios fondos de inversión de filosofía social y 
ambientalmente responsables.  
La inclusión de fondos de inversión internacionales socialmente responsables fue 
esencial para el análisis nacional. Se consideraron entonces los criterios de 
inversión utilizados por estas fuentes de financiamiento y se identificaron las 
tendencias en los mercados financieros globales, con el propósito de contribuir 
para que las empresas costarricenses socialmente responsables tuvieran mayor 
acceso a estos recursos. “Domini Social Investments es uno de los fondos pioneros 
de Inversión Socialmente Responsable (ISR). Este fondo fue establecido en 1990 
por Amy Domini, agente de la Bolsa de Valores de Nueva York, quien se percató 
del interés de algunos de sus clientes por invertir en empresas con sensibilidad 
social y ambiental, así como de la negativa de este mismo grupo, a invertir en la 
industria armamentista, del tabaco y del alcohol.” (DESUR, 2014, p.21) 
Si bien el alcance en materia de RSE de las distintas iniciativas es variado, es 
importante destacar que son los fondos de inversión socialmente responsables los 
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que dan una mayor cobertura a las distintas áreas de RSE; seguidos por el Instituto 
Ethos de Brasil y la OECD Guidelines. Estos fondos, en su mayoría, han aparecido 
en la última década, lo que pone en manifiesto también la creciente tendencia en 
la rigurosidad exigida en el cumplimiento de prácticas de RSE.  
Es importante destacar que la OECD, a través de sus guías para empresas 
multinacionales, el Instituto Ethos y los fondos de inversión antes mencionados son 
extensos en coberturas de temas sobre RSE e incluyen aspectos no tradicionales 
de la misma, como tributación, ciencia y tecnología, preparación para la jubilación, 
contribución al fortalecimiento de las instituciones públicas y sostenibilidad 
económica, entre otros.  
 
1.2.4 Organizaciones a nivel internacional 
 
Existen ciertas entidades internacionales que se encargan de establecer 
directrices, las cuales permiten orientar a las empresas que deciden integrar la 
responsabilidad social a su estrategia. Según el reporte sobre RSE de DESUR 
(2014), las directrices más relevantes a la hora de fomentar la RSE son las 
siguientes: 
CSR Europe. Organización sin ánimo de lucro para la promoción de la RSE a nivel 
europeo, dando servicio a sus compañías miembro. Se trata de un punto de 
referencia para las compañías europeas en el ámbito. Para ello, se encarga de 
llevar a cabo el diálogo con stakeholders, el desarrollo de iniciativas como 
European Business Campaign on Corporate Social Responsibility o The European 
Academy of Business in Society.  
 
Eurosif (European Social Investment Forum). Red europea que tiene como 
misión desarrollar la sostenibilidad a través de los mercados financieros europeos. 
Los miembros actuales de Eurosif incluyen inversores, proveedores de servicios 
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financieros, instituciones académicas, entidades de investigación, sindicatos y 
distintas ONG. La asociación es una entidad sin ánimo de lucro.  
 
The World Business Council for Sustainable Development. Coalición de más 
de 170 compañías internacionales, fundada en 1991, que insta a líderes 
empresariales a impulsar el cambio hacia el desarrollo sostenible. Promueve un 
uso eficiente de los recursos naturales por medio de la innovación y la 
responsabilidad social. Desarrolla su misión mediante la organización de eventos, 
publicaciones y desarrollo de programas de mejores prácticas. Se articula 
mediante una red regional.  
 
Asimismo, existen otras entidades e iniciativas nacionales especializadas en 
responsabilidad social, que contribuyen a la creación y difusión de una cultura 
responsable entre las organizaciones que forman el tejido empresarial de cada 
país. Las políticas sobre RSE se emitieron muy recientemente; sin embargo van 
en aumento y se han convertido en una temática muy discutida y utilizada por los 
distintos sectores productivos. El siguiente apartado se ocupa de la RSE en Costa 
Rica y de su relación el sector de la construcción. 
 
1.3 La Responsabilidad Social Empresarial y su relación con la industria de 
la construcción costarricense 
Como se ha visto en los apartados anteriores, el tema de la RSE es 
relativamente nuevo y posee poca regulación en la región latinoamericana. A 
partir del año 2010, Costa Rica se convierte en uno de los primeros países en 
la región en contar con un marco regulatorio en materia de responsabilidad 
social corporativa turística (RSCT): “Con la aprobación de esta iniciativa, el país 
innova en la lucha contra la explotación sexual comercial de personas menores de 
edad, e impone una sanción de inhabilitación para el ejercicio del comercio de 3 a 
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10 años a aquellos empresarios turísticos que promuevan o faciliten este flagelo”. 
(Expoknews, 2013) 
Por otro lado se obliga a que la publicidad turística incluya la prohibición sobre la 
explotación sexual comercial de personas menores de edad. También se crea la 
Oficina de Responsabilidad Social Empresarial en el ICT y se reforma la Ley 
Orgánica del ICT, para darle una nueva función de promoción a la responsabilidad 
social empresarial.  
Para la Asociación Empresarial sobre el Desarrollo (AED, 2015), el desarrollo del 
modelo de RSE para Costa Rica abarca la investigación de las principales 
iniciativas de RSE en el mundo: principios internacionales, estándares técnicos con 
esquemas de certificación, fondos de inversión socialmente responsable (ISR), 
entre otros. La Asociación identifica los elementos que aparecen de modo 
recurrente en las iniciativas de mayor acogida a escala mundial, los cuales se 
convierten en las bases para el desarrollo del modelo costarricense.  
A continuación, se presenta un modelo conceptual de RSE para Costa Rica; 
asimismo, se detallan algunas acciones y programas exitosos de empresas de la 
industria de la construcción que han puesto en práctica su programa de RSE para 
beneficio de la sociedad costarricense. 
 
1.3.1 Organizaciones que custodian la Responsabilidad Social Empresarial en 
Costa Rica 
  
En cuanto a las organizaciones relacionadas con la RSE en Costa Rica, destaca 
la Asociación Empresarial para el Desarrollo (AED), que promueve la 
responsabilidad empresarial y la inversión social estratégica en el sector 
productivo, mediante la orientación práctica, la instalación de capacidades, el 
intercambio de buenas prácticas y la conformación de alianzas en temas 
prioritarios para la competitividad y el desarrollo sostenible del país. De esta forma, 
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adopta las alianzas público-privadas, uniendo los esfuerzos del sector empresarial, 
el Estado y las organizaciones de la sociedad civil, para alcanzar mayor inclusión 
y cohesión social. (AED, 2015, p.1)  
Fundada en 1997 por iniciativa del visionario empresario Walter Kissling Gam, AED 
es el capítulo de United Way en Costa Rica, y pertenece a organizaciones 
internacionales como Forum Empresa, el World Business Council for Sustainable 
Development y la Integración Centroamericana por la RSE:  
“Ser parte de la Asociación Empresarial para el Desarrollo es asumir un 
compromiso con el desarrollo sostenible del país a través del esfuerzo 
coordinado del sector productivo en Costa Rica, mediante la sensibilización, 
implementación y ejecución de acciones de Responsabilidad Empresarial 
en la gestión de negocios, tomando en cuenta a los diferentes grupos de 
interés y promoviendo la inversión social estratégica en proyectos de alianza 
público privada, dirigidos a generar mayor inclusión y cohesión social”. 
(AED, 2015, p.2)  
De esta forma, las empresas asociadas de AED conforman una alianza enfocada 
en la promoción de las buenas prácticas empresariales en las tres dimensiones del 
desarrollo sostenible con el fin de adquirir una mayor competitividad.  AED busca 
orientar y guiar a las empresas asociadas que se encuentran en distintos niveles 
de incorporación de la Responsabilidad Social Empresarial a sus modelos de 
gestión del negocio: 
“Ya sean multinacionales, corporaciones nacionales o medianas y 
pequeñas empresas; las que estén iniciando sus primeros pasos en la RSE, 
o las que se encuentren desarrollando programas a nivel interno y externo 
y deseen articular sus esfuerzos con otras empresas y actores, como el 
gobierno u organizaciones de la sociedad civil, a través de un proceso 
consultivo desarrollado por INCAE a solicitud de AED en 2002”. (AED, 2015, 
p.2) 
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 1.3.2 Perspectivas de la Responsabilidad Social Empresarial en Costa Rica 
 
La Asociación Empresarial para el Desarrollo (AED, 2015) ha generado un modelo 
conceptual, mostrado en la Figura 1.8, que describe una propuesta de RSE para 
el sector privado costarricense. 
El propósito de este modelo es establecer las áreas que deben considerar las 
empresas costarricenses que deseen cumplir con su responsabilidad social, como 
parte del rol que debe desempeñar el sector privado dentro del desarrollo 
sostenible del país y que, al mismo tiempo, genere beneficios en el corto, mediano 
o largo plazo para el negocio. Para acompañar este modelo conceptual, se 
desarrolló un manual de indicadores con el propósito de proveer a las empresas 
un instrumento de autodiagnóstico que les permita autoevaluar su desempeño en 
las distintas áreas. La idea clave es que el sector privado costarricense conduzca 
sus actividades en forma ética y transparente, que asegure su sostenibilidad 
económica y se comprometa con la causa ambiental, todo esto mientras mejora la 
calidad de vida de sus empleados, clientes, proveedores y comunidad, a la vez que 
contribuye al fortalecimiento institucional.  
Las áreas identificadas como los componentes prioritarios para un modelo de RSE 
se enmarcaron en lo que se llama el Octágono de RSE, el cual comprende ocho 
categorías (Sostenibilidad económica, Fortalecimiento institucional, Medio 
ambiente, Comunidad, Proveedores, Consumidores, Colaboradores y 
Transparencia valores y prácticas anticorrupción), sobre las cuales la empresa 
deberá enfocarse de manera integral para alcanzar una conducta de 
responsabilidad con la sociedad en donde opera. 
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Figura 1.8. Octágono conceptual de RSE para Costa Rica  
Fuente: www.aedcr.com 
 
1.3.3 Responsabilidad Social Empresarial en empresas costarricenses de la 
industria de la construcción 
 
En Costa Rica la temática de la Responsabilidad Social Empresarial en el sector 
de la construcción ha venido en auge. Existen varias empresas fabricantes de 
materiales así como compañías constructoras que ponen en práctica una serie de 
acciones en los ámbitos económico, social y medioambiental. A continuación se 
mencionan algunas de ellas. 
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1.3.3.1 Holcim Costa Rica 
Reconocida empresa mundial productora de cemento con sede en Costa Rica, es 
líder en responsabilidad social dentro de los fabricantes a nivel mundial de cemento 
y concreto. Es reconocida como un socio de discusión de RSE por las 
organizaciones de gobierno, organizaciones internacionales y las ONG. Por medio 
de la Fundación Holcim para la Construcción Sostenible se ha venido trabajando 
estrechamente con todos sus empleados y sus familias por el mejoramiento de su 
calidad de vida y de sus comunidades.  Posee un proyecto denominado 
“Construyendo juntos empresas sin pobreza extrema”, con el cual se propone 
erradicar la miseria entre sus colaboradores creando comedores, oportunidades 
de vivienda y otorgando un bono para la vestimenta. Asimismo, invierte en becas 
para la educación de los hijos de colaboradores de escasos recursos e inauguraron 
recientemente “Casa Ana”, un centro de atención para alcohólicos y drogadictos. 
(Holcim, 2015, p.1) 
1.3.3.2 Amanco Costa Rica 
Amanco, que pertenece al Grupo Mexichem, es una empresa líder en sistemas de 
tuberías de plástico, así como en la industria química y petroquímica en 
Latinoamérica.  En el ámbito de la educación, Amanco Costa Rica ha 
implementado dos programas, uno de alfabetización y otro de educación 
secundaria. 
Todas sus operaciones cuentan con programas para contribuir a que los 
colaboradores cumplan con el ciclo de educación básica, apoyados por el 
Ministerio de Educación Pública (MEP). Por otra parte las operaciones de Amanco 
tienen sistemas cerrados que permiten la reutilización permanente del agua. No 
tienen descargas representativas de agua de proceso en su planta industrial en 
San Antonio de Belén. Posee programas de gestión de residuos para disposición 
final, lo cual ha permitido hacer una mejor selección de los materiales reciclables 
(papel, madera, vidrio, plástico, metal). (Amanco, 2014, p.1) 
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1.3.3.3 Constructora Jireh 
Constructora Jireh, dedicada a la construcción residencial y comercial, contribuye 
a los esfuerzos de organizaciones locales legalmente constituidas para colaborar 
en programas o proyectos de desarrollo comunitario que fomenten la cultura, la 
salud, la educación, el deporte, el respeto del medio ambiente y otras iniciativas. 
“Los materiales de desecho producto de la actividad que se desarrolla son 
clasificados en material reciclable para ser llevados a centros de acopio, en tanto 
que el resto de los demás desechos sólidos es llevado al basurero municipal. El 
material de desecho de las maderas y el papel periódico es recogido por familias 
que reciclan estos productos como actividad de trabajo permanente. Las botellas 
plásticas y las latas son recolectadas en basureros de reciclaje y son recogidas por 
estudiantes de centros educativos de la localidad”. (Constructora Jireh, 2014, p.1).  
En mayo de 2004, Constructora Jireh recibió, por parte del Fondo Mundial para la 
Naturaleza (WWF Centroamérica) y de la Red Mesoamericana y del Caribe de 
Comercio Forestal (JAGWOOD), un reconocimiento al esfuerzo por el manejo 
forestal responsable y la utilización de madera certificada por el Consejo de Manejo 
Forestal (FSC) como un proyecto de conservación de los bosques de Costa Rica. 
1.3.3.4 Constructora Edica Ltda. 
Se trata de una empresa constructora comprometida con el desarrollo de las 
comunidades donde ejecuta obras de construcción. Cuenta con una serie de 
programas de reciclaje de materiales, obras con certificación LEED, entre otros: 
“Uno de sus más recientes proyectos es el Centro Terapéutico Escuela 
Fernando Centeno Güell, que consiste en una edificación que posee una 
piscina y una sala de psicomotricidad, con fines, pedagógicos y recreativos. 
Esta obra beneficia a los más de 600 alumnos de esta escuela, que 
requieren mantener una buena salud y calidad de terapias físicas. La 
Empresa se ha encargado de la dirección técnica de ingeniería y de la parte 
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logística de este proyecto por 3 años. Incluido este, han invertido alrededor 
de $500,000 en varios de los proyectos y programas sobre RSE”. (Edica, 
2015, p.1) 
Al concluir este apartado, queda en evidencia la fuerte utilización de políticas de 
RSE que están adquiriendo las empresas del sector de la construcción en Costa 
Rica,  debido a los beneficios y ventajas que esto conlleva. El último apartado de 
este capítulo tratará de los principales conceptos teóricos estrechamente ligados a 
la RSE. 
 
1.4 Marco teórico de la estrategia empresarial 
Toda estrategia de Responsabilidad Social Empresarial conlleva un marco teórico 
referencial. En el presente apartado se explican cada uno de los conceptos que 
serán desarrollados en esta investigación y su relación con la responsabilidad 
social. 
 
1.4.1 Planeación estratégica 
La Responsabilidad Social Empresarial es una herramienta que para ser 
implementada adecuadamente requiere de una planeación estratégica; en otras 
palabras, requiere de la elaboración, desarrollo y puesta en marcha de distintos 
planes operativos por parte de la empresa con la intención de alcanzar objetivos y 
metas planteadas. Los planes pueden ser a corto, mediano o largo plazo. 
Es claro que las empresas necesitan de sus stakeholders, en especial de aquellos 
relacionados con la comunidad, que a la larga son los que permiten que dichas 
empresas logren beneficios. Para Sarmiento (2010, p.38), autor de libro Planeación 
Estratégica, “Es justo entonces que las empresas retribuyan parte de esos 
beneficios en acciones socialmente responsables, que a su vez, se conviertan en 
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valor agregado para lograr imagen, reconocimiento y aceptación. Pero, las 
prácticas de responsabilidad social no pueden dejarse al azar. Se hace necesaria 
una planeación que involucre a toda la empresa. Una planeación estratégica que 
integre los objetivos de la empresa con la responsabilidad.”  
Teniendo de referencia que la Responsabilidad Social Empresarial es un elemento 
integrante de la planeación, obliga a que se relacionen los objetivos estratégicos 
con las actividades que implican acciones específicas, desarrolladas con criterios 
y políticas, acordes con las características de la empresa. 
Así pues, la planeación estratégica es de suma importancia en una estrategia de 
responsabilidad social empresarial, pues permite visualizar con mucha claridad 
cada una de las acciones (en orden lógico) que deben realizarse para cumplirla, y 
permite que todas las partes involucradas tengan a su disposición las metas que 
se esperan alcanzar y la forma en que se trabajará.   
Algunos de los puntos básicos que deben tenerse en cuenta, según Exponews 
(2013), dentro de la planeación estratégica de un programa para RSE son: 
1. Establecimiento de objetivos sobre RSE. 
2. Desarrollo de conceptos, ideas y planes para lograr los objetivos. 
3. Establecimiento de metas (cuantitativas y cualitativas). 
4. Desarrollo de una filosofía de la compañía (misión, visión y valores). 
5. Establecimiento de las políticas sobre RSE. 
6. Planeación de la estructura de la organización. 
7. Selección, contratación y desarrollo de personas que desempeñen 
actividades de acuerdo con la filosofía de la empresa y de la RSE. 
8. Establecimiento e implantación de los procedimientos sobre RSE. 
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9. Establecimiento, seguimiento y evaluación de indicadores de desempeño 
que permitan lograr la consecución de los objetivos de la empresa. 
10. Establecimiento de programas directivos, planes y controles 
operacionales para medir el desempeño de la gestión en RSE.  
 
1.4.2 Misión y Visión 
La misión de una empresa es una declaración o manifestación duradera del 
objeto, propósito o razón de ser de una empresa y la visión es una declaración o 
manifestación que indica hacia dónde se dirige una empresa o qué es aquello en 
lo que pretende convertirse en el largo plazo. Un sistema de gestión socialmente 
responsable debe enmarcar el accionar de la empresa desde su misión y visión 
con el objetivo de ponerlos en práctica todos los días. Debe existir una declaración 
propia, específica de visión, misión de la RSE en la empresa, cuál es el enfoque 
que corresponde con el estilo de la compañía.  “La RSE debe explicitarse en una 
serie de promesas y compromisos públicos que no deben ser rotos ni olvidados, 
porque supone un marco de actuación para la correcta y eficaz toma de decisiones 
en relación con los grupos de interés, en la gestión de una correcta relación con 
ellos y de un proceso de generación conjunta de valor.” (Seminarium, 2012, p.43) 
La misión y visión de una empresa, desde el punto de vista de la RSE, son de vital 
importancia, pues definen la base de la compañía, representando el por qué y el 
para qué posee la empresa una política sobre responsabilidad social y los 
beneficios que las partes interesadas obtendrán.  La manifestación y comunicación 
de la misión y la visión brindarán un mensaje claro y único sobre el actuar de la 
empresa en este campo.  
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1.4.3 Ventaja competitiva 
Una empresa posee una ventaja competitiva cuando tiene alguna característica 
diferencial respecto de sus competidores, que le confiere la capacidad para 
alcanzar unos rendimientos superiores a ellos, de manera sostenible en el tiempo. 
“La ventaja competitiva consiste en una o más características de la empresa, que 
puede manifestarse de muy diversas formas. Una ventaja competitiva puede 
derivarse tanto de una buena imagen, de una prestación adicional de un producto, 
de una ubicación privilegiada o simplemente de un precio más reducido que el de 
los rivales.” (Eumed, 2008, p.10) 
Partiendo de esto, la Responsabilidad Social Empresarial lleva a que la empresa 
identifique y explote puntos de ventaja respecto a la competencia desde el 
momento mismo en que se incorpora a la gestión, por la diferenciación que se 
produce de las demás empresas de su industria y los beneficios que son 
reconocidos en los ámbitos comerciales, legales, medioambientales, hacia su 
comunidad interna y en el área financiera. 
Así pues, la empresa responsable se convierte en una entidad más eficiente, 
maneja mejor sus procesos, recursos naturales y de personal; gracias a las 
políticas y programas aumenta su rendimiento, reduce sus costos, es atractiva al 
mercado y potencia la preferencia y fidelización de este a sus productos y servicios. 
Este fenómeno global de la Responsabilidad Social Empresarial ha sido empujado 
por el creciente protagonismo de los consumidores en los países desarrollados, a 
quienes ya no les bastan las variables de precio y calidad a la hora de seleccionar 
un producto para su consumo y al optar por un servicio. “Por ello, integrar la RSE 
a la planeación estratégica de la empresa se convierte en un potencial elemento 
diferenciador en mercados exigentes. En consecuencia, la adhesión a este 
enfoque empresarial se convierte en una ventaja competitiva, que no sólo beneficia 
a la empresa, sino que también a la sociedad en su conjunto”. (Eumed, 2008, p.13) 
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1.4.4 FODA 
Según la Fundación Edad y Vida (2012, p.15), en su reporte sobre RSE: “el FODA 
es una herramienta de análisis que permite conformar un esquema de la situación 
actual de una empresa, evaluando, por un lado, las fortalezas y debilidades 
internas, y por otro, las oportunidades y amenazas externas. En el primer caso, se 
deben hacer explícitas las realizaciones y las áreas de oportunidad sobre las 
cuales se tiene algún control; mientras que en las segundas, se deberán determinar 
las oportunidades que ofrece el entorno y las amenazas que se deben enfrentar.” 
El término FODA se conforma de las palabras: Fortalezas, Oportunidades, 
Debilidades y Amenazas. Ssu finalidad es obtener un diagnóstico preciso de una 
organización que permita en función de ello, tomar decisiones acordes con los 
objetivos y políticas formulados. 
La empresa como primer paso para definir y aplicar su propia estrategia de RSE, 
utilizando el análisis FODA, debe de identificar los aspectos internos y externos 
que son relevantes. El análisis interno ha de permitir identificar las prácticas 
responsables que ya está realizando la organización. Aunque no tenga una 
estrategia de RSE, la empresa deberá estar desarrollando actividades que serán 
propias de ella. Por ejemplo, una política de recursos humanos que facilite la 
conciliación familiar, la integración de personas con discapacidad muy por encima 
del mínimo exigido por ley, etc. Además de identificar las prácticas responsables 
(fortalezas de la empresa en RSE), se propone enumerar aquellas que puedan 
conllevar un riesgo para la empresa (debilidades de la empresa en RSE); estos 
riesgos pueden ser por acción (una actividad que se lleva a cabo) o por omisión 
(una actividad que debería hacerse y no se hace). 
 
Para identificar los aspectos externos que influyen en la gestión responsable de la 
empresa, debe analizarse cómo se abordan los temas estudiados en el análisis 
interno. Se debe identificar empresas del mismo sector de un tamaño parecido 
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(competencia directa), pero también aquellas que por su historia, volumen, 
actividad sean de referencia para la empresa. En ambos tipos, se debe estudiar 
qué acciones en RSE y sostenibilidad están llevando a cabo. Además, se debe 
analizar las tendencias de la responsabilidad social. 
 
Al elaborar un análisis de la situación de la empresa se debe solicitar la 
colaboración de la gerencia, las distintas áreas y, por supuesto, los grupos de 
interés. Se proponen entrevistas con las distintas áreas de negocio, así como, 
finalmente al elaborar el cuadro FODA. Es importante que se dé relevancia a 
aquellos temas con mayor impacto, especialmente atendiendo a las demandas de 
los grupos de interés más influyentes. 
 
La importancia del análisis FODA en una estrategia de RSE radica en que permite 
brindar un panorama amplio sobre la situación de la empresa, mostrando aquellos 
aspectos donde se debe enfocar para lograr las metas y objetivos.  
 
El planteamiento de una estrategia de RSE va íntimamente ligado a los conceptos 
teóricos de la estrategia empresarial, los cuales serán desarrollados a profundidad 
en los capítulos 3 y 4 de este trabajo de investigación. Con este apartado sobre los 
aspectos teóricos, se concluye el Capítulo 1, en el cual se realizó una breve 
contextualización de la industria de la construcción, las principales generalidades 
de la RSE y la estrecha relación entre ambas en Costa Rica. En el próximo capítulo 
se examinará la situación actual de la empresa INTACO de Costa Rica y su 
coyuntura en RSE como estrategia de negocio responsable con la sociedad. 
 
 
 
34 
 
 
Capítulo II: Situación actual de la empresa INTACO de Costa Rica y su 
coyuntura actual con la Responsabilidad Social Empresarial como estrategia 
de negocio responsable con la sociedad 
 
En este capítulo se presenta una descripción de la historia, trayectoria, estructura 
organizacional, productos y servicios de INTACO de Costa Rica, con base en la 
información suministrada por sus gerentes y jefes de departamento, así como 
publicaciones propias de la compañía en su página web, la Intranet y documentos 
de uso interno.  
El conocimiento de los aspectos relevantes que engloban la organización tiene 
como objetivo entender de una manera más clara la situación actual de la empresa, 
como punto de partida sobre la cual se realizará la investigación, análisis y 
posterior desarrollo de una propuesta de estrategia de responsabilidad social 
empresarial. 
 
2.1 Aspectos generales de la empresa INTACO de Costa Rica 
A continuación se abordan algunos aspectos generales respecto a la empresa 
INTACO de Costa Rica, con el propósito de brindar un panorama más amplio sobre 
esta. 
2.1.1 Reseña histórica de INTACO de Costa Rica 
INTACO Costa Rica fue fundada en 1946 por don Francisco Dueñas Estrada, 
padre del actual presidente de la empresa, don Marcos Dueñas Leiva. En sus 
inicios, la empresa se dedicó a la importación y reventa de aditivos para concretos 
y morteros. Con sede en lo que son hoy las oficinas centrales en Barrio La 
California, se recibía la materia prima importada y se reempacaba para ser 
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comercializada. En su origen, la empresa encuentra una gran oportunidad en el 
mercado de los impermeabilizantes y se especializa en esta categoría.  
Según Walter Arias, director de Innovación y Desarrollo y quien tiene más de 25 
años de laborar para la empresa, previo al año 1990 INTACO, se desempeñaba 
como una empresa importadora y comercializadora. Sin embargo, debido a los 
altos costos de importación y demás, la empresa decide desarrollar un proyecto, 
con visión de largo plazo, en donde realiza una serie de inversiones de ampliación 
de capacidad de producción, laboratorio y recurso humano.  Para ese entonces se 
da un crecimiento tal que sus dueños deciden abrir unas bodegas en La Uruca y, 
más adelante, en Lagunilla de Heredia.  Deja de importar las materias primas y 
decide fabricar en Costa Rica sus propios productos (impermeabilizantes y 
aditivos). Es ahí donde nacen productos referentes en el mercado, como lo son el 
impermeabilizante Maxiseal y los adhesivos Plasterbond y Maxicril (también 
conocidos como Acril 70, Maxicril 70). 
Para el año 1991, don Marcos Dueñas ve una gran oportunidad en el mercado de 
los morteros pegacerámicas (todo el mortero que se utilizaba era hecho en obra 
mezclando arena y cemento) y observa que en muchas instalaciones de piso la 
gente pegaba sobre el mismo piso existente. Decide entonces ofrecer un producto 
diferenciado: el primer mortero pegacerámica premezclado, modificado con látex 
para garantizar una mejor adherencia, en estos casos en que los morteros eran 
hechos en obra. Ese primer mortero en saco fue llamado Bondex® Plus. A partir 
de este momento, inicia una ardua labor de convencimiento en obras y proyectos 
de construcción, y poco a poco fue diversificando sus productos, como Bondex® 
Standard y Bondex® Premium. Hoy en día existen más de 15 tipos de morteros 
Bondex®, uno para cada necesidad y tipo de revestimiento.  
Unos años más tarde, hacia los años 2000-2002 encuentra otra gran oportunidad 
y necesidad en el mercado; y se decide fabricar un mortero proyectable para 
repellar paredes (todo el mortero que se utilizaba en obra era hecho en sitio y se 
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colocaba manualmente). Aparte de poseer una serie de aditivos que aumentaban 
su adherencia y desempeño, el producto se aplicaba con una pistola que resultaba 
en un trabajo más fácil, más rápido y más limpio. Nace así lo que se conoce como 
los morteros para repellos Repemax® y todas sus variedades. 
Para el año 2005, INTACO incursiona en el mercado de los morteros para pega de 
bloques y nace el Pegablok®, como una solución rápida, eficiente y segura para la 
pega de bloques de mampostería. En los años posteriores, incursiona en la 
importación y comercialización de herramienta eléctrica (como representante para 
Costa Rica de las marcas Bosch, Skill, Dremel, entre otras), como negocio 
complementario a los morteros y aditivos químicos. 
En el año 2009 la empresa decide dejar el negocio de la herramienta eléctrica y 
enfocarse 100% en el negocio de los morteros y productos químicos, su 
especialidad. Para el año 2011 inicia un ambicioso proyecto: construir la más 
grande y moderna planta de morteros cementicios industrializados secos de 
Centroamérica, un hito de suma importancia en la historia de la compañía. Hoy en 
día, INTACO de Costa Rica se consolida como el líder en la fabricación de morteros 
y químicos para la construcción, ofreciendo las marcas más prestigiosas y 
reconocidas del mercado nacional. 
 
2.1.2 Marco estratégico de INTACO de Costa Rica 
Al ser INTACO una empresa de origen familiar, las estrategias llevadas a cabo han 
sido diseñadas e implementadas en los últimos años por su actual presidente y 
dueño, don Marcos Dueñas. A continuación, se presentan la misión, la visión y los 
valores de la empresa, tomados de su sitio web. 
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2.1.2.1 Misión de la empresa 
 
La misión es la razón de ser de la empresa, define su labor o actividad en el 
mercado y lo que pretende cumplir en su entorno. Además, es una guía para la 
toma de decisiones y la forma cómo deben hacerse los negocios, de manera tal 
que estos sigan una consistencia con la misión que se ha definido para la 
institución y, de esta forma, cumplir con los objetivos y metas planteados, así como 
con las expectativas de sus accionistas. 
 
En el caso de INTACO de Costa Rica, la misión fue definida de la siguiente manera:  
“Trabajar para ofrecer productos y servicios que mejoren las prácticas de la 
construcción generando valor para las empresas, los clientes y la sociedad”. 
(INTACO, 2015) 
2.1.2.2 Visión de la empresa 
 
La visión de la empresa define las metas que se pretenden alcanzar en el futuro, 
con carácter inspirador y motivador y de forma realista y alcanzable. Para INTACO 
de Costa Rica sus directivos la definen así: “Ser un líder de calidad mundial en la 
innovación, producción y comercialización de morteros industrializados para la 
construcción”. (INTACO, 2015) 
 
2.1.2.3 Valores de la empresa 
 
Los valores son los principios éticos sobre los que se fundamenta la cultura de una 
empresa, los cuales permiten crear pautas de comportamiento para sus 
colaboradores. Según Mariana Valverde, gerente de Recursos Humanos y 
Procesos Corporativo, para INTACO de Costa Rica es importante identificar desde 
el momento de las contrataciones que el perfil de sus colaboradores cumpla con 
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los siguientes valores organizacionales, así como transmitirlo y fomentarlo dentro 
de la empresa. A continuación, se detallan los valores de la empresa:  
 
Compromiso 
• Promovemos un desarrollo integral de nuestros clientes, colaboradores y 
proveedores. 
• Somos socialmente responsables. 
• Escuchamos antes de actuar. 
 
Pasión por el cambio 
• Actuamos de manera positiva frente a nuevos retos. 
• Impulsamos la creatividad. 
• Perseveramos en la búsqueda de nuevas oportunidades de negocio. 
 
Excelencia 
• Aseguramos la calidad en nuestro trabajo. 
• Fomentamos el espíritu emprendedor. 
• Medimos el desempeño de nuestra gestión. 
• Buscamos con dedicación el mejoramiento continuo para generar valor a 
la organización. 
 
Integridad 
• Actuamos con honestidad y respeto. 
• Honramos nuestra palabra. 
• Trabajamos con responsabilidad y ética. 
• Desarrollamos lealtad y confianza. 
 
La empresa promueve su misión, visión y valores en todos sus centros de trabajo 
a través de una rotulación ubicada en sectores más concurridos, tal y como se 
observa en la Figura 2.1.  
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Figura 2.1. Rotulación de la Misión, Visión y Valores de la empresa  
2.1.3 Estructura organizacional de INTACO de Costa Rica 
 
De acuerdo con Mariana Valverde, Gerente de Recursos Humanos y Procesos 
Corporativos de Intaco, la estructura de la empresa es de tipo piramidal, donde las 
directrices y decisiones principales provienen de los altos mandos hacia los niveles 
inferiores. Hay una departamentalización funcional, debido a que el trabajo se 
divide según las funciones que realiza cada uno de ellos. INTACO de Costa Rica 
posee cuatro áreas principales, cada una de ellas cuenta con gerentes que se 
encargan de la administración; estas gerencias se muestran en el organigrama 
mostrado en la Figura 2.2.  
 
Figura 2.2. Organigrama Gerencial INTACO de Costa Rica 
Fuente: INTACO de Costa Rica 
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 Gerencia Financiera: controla y supervisa el presupuesto anual, realiza las 
funciones de crédito y cobro y demás procesos administrativos, contables y 
financieros. Además, se encarga de los departamentos de Compras e 
Importaciones, así como del Departamento de Sistemas. 
 Gerencia Comercial: administra la relación comercial con los clientes, 
supervisando al Departamento de Ventas (Mayoreo y Proyectos), 
Departamento de Servicio al Cliente (SAC) y al Departamento de Respaldo 
Técnico (RT). 
 Gerencia de Producción: coordina y planifica la producción y distribución de 
los productos al mercado. Supervisa al Departamento de Producción y 
Planificación y al Departamento de Logística, así como el mantenimiento de 
las plantas de morteros y de arenas. 
 Gerencia de Recursos Humanos: contrata, capacita y administra al 
personal. Tiene a su cargo al Departamento de Salud, Seguridad 
Ocupacional y Ambiente (SSOA). 
 
La mayoría de las decisiones estratégicas de la empresa son tomadas a nivel de 
INTACO Internacional e implementadas por el equipo gerencial y demás 
colaboradores. Asimismo,  muchas de las decisiones operativas de “peso” son 
tomadas por el gerente general, quien también forma parte de INTACO 
Internacional. El personal administrativo se encuentra ubicado en Barrio La 
California, mientras que el personal operativo se encuentra ubicado en las plantas 
de Morteros y Arenas ubicadas en Santa Ana y Abangares, respectivamente.  
 
2.1.4 Descripción de la empresa  
INTACO de Costa Rica ofrece al mercado costarricense una amplia variedad de 
morteros industrializados y productos químicos de calidad mundial que ofrecen 
productividad, eficiencia y economía a la industria de la construcción. Se ha 
caracterizado por proveer productos, equipos y servicios de calidad internacional 
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con garantía y respaldo técnico. Según Walter Arias, en los últimos años, INTACO 
de Costa Rica ha desarrollado, con cooperación de la tecnología norteamericana, 
una amplia línea de productos químicos especializados para la construcción, tales 
como: morteros para paredes y pisos, aditivos, impermeabilizantes, productos para 
cerámica, adhesivos, morteros expansivos, selladores, revestimientos 
arquitectónicos y recubrimientos protectores, entre otros. Los productos fabricados 
en INTACO de Costa Rica son comercializados en Costa Rica, Nicaragua y en el 
Caribe. 
 
2.1.5 Trayectoria de la empresa 
Con más de 65 años comprometida con la mejora y profesionalización de las 
prácticas constructivas, INTACO de Costa Rica forma parte de INTACO 
Internacional, junto a 2 empresas más de América Latina: INTACO Panamá e 
INTACO Ecuador. En Ecuador, INTACO posee operaciones en las ciudades de 
Quito y Guayaquil, y en Panamá sus operaciones se sitúan en ciudad de Panamá. 
En ambos países es ampliamente reconocida por sus productos y posee sus 
propias plantas de producción.   
 
2.1.6 Ubicación de la empresa 
INTACO de Costa Rica cuenta con tres instalaciones principales, las cuales se 
detallan a continuación: 
 Oficinas administrativas y Tienda INTACO: se encuentran ubicadas en 
Barrio La California, San José (Avenida 2da, 300 metros al este del Museo 
Nacional). La Tienda INTACO es un punto de referencia donde puede 
encontrarse cualquier producto de la familia INTACO, como ilustra la Figura 
2.3.        
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Figura 2.3. Oficinas administrativas y Tienda INTACO Barrio La California, San José 
 Planta de Morteros INTACO (PMI): planta de producción y bodegas de 
almacenamiento que se encuentran ubicadas en Santa Ana, San José 
(Condominio CondoPark, 2.5 km al oeste de Fórum), mostrado en la Figura 
2.4. 
 
Figura 2.4. Planta de Morteros INTACO (PMI) Santa Ana, San José 
 Planta de Arenas INTACO (PAI): en Guapinol de Abangares, Guanacaste 
(2 km al este del Puente La Amistad sobre el Río Tempisque) se encuentra 
ubicado el tajo de extracción y planta de procesamiento de las arenas para 
los morteros INTACO, como se observa en la Figura 2.5. 
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Figura 2.5. Planta de Arenas INTACO (PAI) Abangares, Guanacaste 
 
2.1.7 Operaciones de la empresa  
INTACO de Costa Rica comercializa sus productos a lo largo y ancho de todo el 
país, a través de una cartera de más de 700 clientes entre los que destacan 
ferreterías, depósitos de construcción, salas de acabados y grandes superficies. El 
modelo de negocio es a través de los distribuidores, quienes a su vez tienen 
contacto con sus clientes (constructor, aplicador, instalador o cliente final). Los 
distribuidores tienen la posibilidad de retirar el producto directamente en la Planta 
de Morteros en Santa Ana (si disponen de camiones), o bien, se lo puede hacer 
llegar a sus puntos de venta en coordinación con los departamentos de Servicio al 
Cliente y Logística. INTACO entrega sus productos en cualquier parte del país con 
un cargo adicional de transporte, regido por el peso del producto y la distancia.  
 
2.1.8 Morteros industrializados INTACO 
En Costa Rica la mayor parte de los morteros se elaboran artesanalmente, 
mezclando el cemento y la arena en el sitio, sin control de calidad, de manera sucia, 
desordenada y con altos costos de mano de obra y reparación. INTACO, como 
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empresa líder en la fabricación de morteros en Costa Rica, elabora sus morteros 
con arenas granulométricamente controladas, con cementos de calidad mundial y 
aditivos que proporcionan un mejoramiento significativo en el comportamiento de 
sus morteros (ver Figura 2.6). Ofrece una gran cantidad de beneficios en 
comparación con el método tradicional de la construcción. 
 
Figura 2.6. Componentes de los morteros industrializados INTACO  
Fuente: INTACO de Costa Rica  
Los morteros industrializados INTACO ofrecen una gran cantidad de beneficios en 
comparación con el método tradicional de la construcción, por ejemplo: 
Mejores resultados. La construcción con morteros INTACO evita el surgimiento 
de problemas ocasionados por malas mezclas de mortero tradicional, como 
paredes fisuradas, grietas, aparición de humedad, desprendimientos, entre otros 
problemas costosos. 
Mayor calidad. Los morteros INTACO son fabricados con estrictas normas de 
calidad, que garantizan mezclas homogéneas de arena, cemento y aditivos, a 
diferencia de las mezclas tradicionales que varían en su calidad y están sujetas a 
contaminación ambiental. 
 
Mayor eficiencia. La rapidez de mezclado y aplicación que permiten los morteros 
industrializados INTACO resulta en una economía en tiempo y recursos. Estos 
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morteros permiten obtener construcciones libres de problemas desde el inicio, 
evitando costos elevados e innecesarios de reparación y tiempo. 
Menor esfuerzo físico. Construir con morteros industrializados INTACO ofrece 
beneficios físicos para el aplicador, al no requerir los grandes esfuerzos de 
mezclado y aplicación que sí requieren los morteros tradicionales. 
 
2.1.9 Categorías y productos de INTACO de Costa Rica 
Según el sitio web de la empresa, INTACO cuenta con un amplio portafolio de 
productos que abarcan cerca de 600 SKU, agrupados en nueve categorías, que se 
indican a continuación: 
1. Instalación y revestimientos cerámicos y minerales: está compuesta por 
todos los morteros adhesivos para pegar cerámica, azulejos, losetas, de 
arcilla o concreto, quarry, porcelanatos, piedras naturales y minerales, entre 
otras; así como por la línea de fraguas cementicias y epóxicas. Los 
productos de esta categoría están fabricados bajo la normativa 
estadounidense ANSI (American National Standards Institute). Las marcas 
Bondex® y Groutex® conforman esta línea de productos. 
2. Construcción de paredes y revestimientos arquitectónicos: comprende 
toda la línea de morteros para pega de bloques, repellos manuales y 
proyectables, así como una línea de empastes cementicios. Pegablok®, 
Repemax®, Maxiempaste® y Chapisco® son las marcas de esta categoría 
de productos. 
3. Microconcretos: línea de concretos y microconcretos premezclados de 
rápida preparación dentro de los cuales se encuentran las marcas 
ConcreMix®, PegaMix® y CRC® (concreto para relleno de celdas). 
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4. Impermeabilización y protección de superficies: línea de morteros 
impermeabilizantes cementicios y selladores de concreto especialmente 
diseñados para la prevención y reparación de la humedad, así como 
también para el embellecimiento de superficies. Maxiseal®, Maxiplug® y 
Maxiclear® son las marcas de esta categoría. 
5. Reparación de concreto y anclajes: abarca todos los morteros expansivos 
y de reparación, así como epóxicos para anclajes y fijaciones en concreto; 
productos que mejoran el desempeño y la resistencia de las estructuras. 
Maxibed®, Maxipatch®, Maxistik® y Maxigrout® son las marcas de esta 
categoría. 
6. Nivelación y protección de pisos: contiene todos los morteros y epóxicos 
diseñados para prolongar la durabilidad de pisos residenciales, comerciales 
e industriales. Las marcas incluidas en esta categoría son: Maximix®, 
Maxilevel®, Maxitop®, Maxihard® y Maxipoxy®. 
7. Adhesivos: comprende los adhesivos y aditivos (reemulsificables y no 
reemulsificables) para mejorar la adherencia en morteros y concretos. Las 
marcas que representan la categoría son Plasterbond®, Maxicril® y 
Maxistik®. 
8. Aditivos para concreto: comprende la línea de aditivos que mejoran las 
propiedades físicas de los morteros y concretos, dentro de la que destacan 
las marcas  Fibramax®, Maxifast®, Maxiflo®, Maximent® Curamax® y 
Maxikote®. 
9. Selladores de juntas: contiene la línea de selladores epóxicos y 
poliuretánicos para juntas, como lo son el Maxiflex® y el Maxistik®. 
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INTACO también ofrece al mercado una gama muy amplia de productos 
importados, dentro de los que se puede nombrar Penetron® (impermeabilizante 
por cristalización), Miracle Sealants (limpiadores y selladores de superficies), 
BlackJack (impermeabilizantes acrílicos y emulsiones asfálticas), Waterstop® 
(bandas impermeabilizantes de PVC), entre otros. 
 
2.1.10 Servicios complementarios de INTACO de Costa Rica 
Según la información suministrada por Roger Jiménez, gerente comercial de 
INTACO Costa Rica, la empresa brinda una serie de servicios complementarios a 
los productos, los cuales buscan satisfacer las necesidades de los clientes. A 
continuación, se mencionan los servicios indicados por el  Sr.Jiménez: 
1) Laboratorio: INTACO cuenta con un laboratorio con equipos de última 
tecnología en donde se mantiene una investigación continua y desarrollo de 
productos, con el fin de garantizar una calidad constante y controlada. 
2) Respaldo técnico: se trata de un departamento con profesionales expertos 
en los productos quienes brindan asesoría técnica y personalizada en las 
obras de construcción. Realizan demostraciones de productos y 
capacitaciones a constructores, así como al personal de depósitos y 
ferreterías. 
3) Centro de capacitaciones INTACO (CCI): se cuenta con un programa 
anual de capacitaciones para los clientes, con el fin de mejorar las prácticas 
constructivas en el área de morteros. Se cuenta con una sala totalmente 
equipada con capacidad para 50 personas, donde se capacita en los temas 
teóricos con demostraciones prácticas para un mayor aprendizaje. 
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4) Servicio al cliente (SAC): centro de atención y servicio al cliente con 
personal altamente capacitado para solucionar y responder toda consulta o 
pregunta referente a los servicios que ofrece la empresa. 
5) Página web (www.intaco.com): cuenta con toda la información que ofrece 
la empresa: noticias sobre innovaciones, fichas técnicas de todos los 
productos, videos que muestran la correcta manipulación y utilización de los 
mismos, así como materiales técnicos desarrollados por sus expertos con 
recomendaciones y soluciones sobre problemas comunes en la 
construcción.  
6) App INTACO: herramienta digital, descargable a la computadora o 
teléfonos inteligentes, que provee una guía de selección de productos y una 
calculadora de materiales que facilitan el trabajo en obra u oficina. La 
aplicación puede ser descargada a través de www.intaco.com/app. 
7) Garantía de productos: INTACO garantiza que sus productos están libres 
de defectos y que se desempeñan de la manera descrita en la hoja técnica, 
siempre y cuando se sigan las instrucciones de aplicación y 
recomendaciones del fabricante. INTACO repone el valor de compra de 
cualquier producto que se pruebe defectuoso. 
 
En este apartado se presentó una amplia descripción de la empresa, su modelo de 
negocio, estructura organizacional, entre otros. En la próxima sección se abarca 
de qué forma INTACO de Costa Rica, como empresa del sector costarricense de 
la construcción, tiene relación con la responsabilidad social empresarial.  
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2.2 Coyuntura actual de INTACO de Costa Rica con la Responsabilidad Social 
Empresarial 
 
Como se mencionó en el Capítulo 1, la Responsabilidad Social Empresarial es una 
estrategia de gestión empresarial que atraviesa todas las áreas de la compañía, 
con el objetivo de transmitir un comportamiento ético. Es a través de la gestión de 
un comportamiento responsable que la empresa adquiere un compromiso 
orientado a contribuir con el desarrollo sostenible (Solera, 2012). 
 
Desde su fundación en 1946, INTACO de Costa Rica se ha caracterizado por ser 
una empresa honesta y muy apegada a sus valores empresariales. A pesar de que 
la temática sobre RSE es una nueva tendencia, a lo largo de los años la empresa 
ha generado ciertas acciones que van de la mano con esta y, desde el año 2012, 
ha venido tratando de incursionar más formalmente en una estrategia de RSE, aún 
sin conseguirlo formalmente 
 
Así pues, con base en la información suministrada por la empresa, en el presente 
apartado se realiza un diagnóstico, recopilación y descripción cada una de las 
acciones que INTACO de Costa Rica ha considerado como acciones solidarias y 
en pro del ambiente.    
 
 
2.2.1 Políticas de la empresa dirigidas hacia la Responsabilidad Social Empresarial 
 
A partir de la publicación del Código de Ética y Conducta Empresarial de INTACO 
en el año 2012, se menciona por primera vez el concepto de Responsabilidad 
Social Empresarial, como una forma de actuar que se desea alcanzar en el futuro. 
En su página 11, se estipula lo siguiente: 
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“INTACO reconoce que la Responsabilidad Social Empresarial es 
parte de su compromiso y lo entiende como una visión de negocio 
que integra la gestión empresarial, el cumplimiento a la ley y el 
respeto por las personas, por la comunidad y por el medio ambiente. 
Es responsabilidad de INTACO desarrollar sus operaciones en 
armonía con el medio ambiente, para lo cual fomentará el desarrollo 
e implantación de sistemas de prevención, control y disminución de 
impactos ambientales en nuestras operaciones.” 
 
 
Asimismo, en junio del 2015, se redactó un documento que define las políticas de 
RSE de la empresa, las cuales se detallan a continuación en las Figuras 2.7 y 2.8: 
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Figura 2.7. Política de Responsabilidad Social INTACO Página 1  
Fuente: INTACO de Costa Rica 
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Figura 2.8. Política de Responsabilidad Social INTACO Página 2  
Fuente: INTACO de Costa Rica 
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2.2.2 Reseña de acciones concretas realizadas por INTACO de Costa Rica en 
Responsabilidad Social Empresarial 
En entrevista, Mariana Valverde, gerente de Recursos Humanos y Procesos 
Corporativos, indica que INTACO de Costa Rica en los últimos años ha venido 
realizando diversas acciones en materia de Responsabilidad Social Empresarial, 
pero sin una guía o norte bien definido. Afirma que, si bien es cierto, se han 
realizado acciones importantes en el pasado, la redacción y elaboración de una 
política sobre RSE es muy reciente. “tenemos un documento en formato Excel 
donde hemos enumerado todas esas acciones que consideramos aportan a la 
nueva política de RSE. Sería muy importante para la empresa el “brincar” al 
siguiente nivel, pudiendo alinear estas acciones con alguna normativa y que nos 
guíe para saber si vamos o no por buen camino” (Comunicación personal, 20 de 
enero del 2016).  
La ingeniera Valverde apunta que quisieran generar programas que involucren a 
toda la población, de una manera voluntaria, y que sea vaya creando esa 
concientización en el colaborador de INTACO y se informe aún más sobre esta 
temática: “Existen algunos programas que quisiéramos implementar y desarrollar, 
pero debemos de actualizar los costos y definir su factibilidad o no” (Ibíd). 
Por otra parte, para Krisia Ureña, jefe del Departamento de Salud, Seguridad 
Ocupacional y Ambiente es muy importante separar aquellas acciones que cuentan 
como RSE de acciones propias de Seguridad Ocupacional: “INTACO está 
clasificando algunas acciones en materia de RSE cuando realmente no lo son. Es 
importante que se definan cuales sí aplican y cuáles no” (Comunicación personal, 
28 de enero del 2016). 
Actualmente, sin ningún tipo de normativa, INTACO clasifica sus acciones en tres 
grandes secciones o dimensiones: la Dimensión Social, la Dimensión Económica 
y la Dimensión Ambiental. A continuación, se enumeran y explican las acciones 
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que INTACO de Costa Rica contempla como Responsabilidad Social Empresarial 
en estas tres clasificaciones.   
 
2.2.2.1 Dimensión social 
  Se refiere a todas las acciones sociales de la actividad de la empresa INTACO 
en todos los niveles desde políticas y códigos hasta las condiciones salariales, 
actividades extracurriculares, etc. Se enumeran a continuación las acciones 
realizadas por la empresa: 
 
 Código de Ética: documento que incluye los principios éticos de INTACO 
en relación con sus colaboradores, terceros y demás. Este documento se 
publicó en el mes de enero 2012 e incluye normas éticas como cumplimiento 
de leyes, relación con clientes y proveedores, manejo de información 
confidencial, entre otras. La portada del mismo se muestra en la Figura 2.9.  
 Manual de Políticas Laborales: documento que define las principales 
políticas laborales de INTACO en relación con sus colaboradores y las 
conductas esperables por ellos. Entre estas políticas destacan la Política 
sobre Discriminación, Política sobre Prevención, Investigación y Sanción del 
Hostigamiento Sexual, Política de Drogas y Alcohol en el Trabajo, Política 
de Salud Ocupacional, entre otras.  
 
 
Figura 2.9. Código de Ética y Conducta Empresarial. Manual de Políticas Laborales 
Fuente: INTACO de Costa Rica 
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 DNC y Programa de Capacitación Interna, Programa de Inducción: se 
realiza una Detección de Necesidades de Capacitación (DNC) anualmente, 
y una vez que se aprueba por parte de la gerencia general, se da 
seguimiento a lo largo del año de los programas de capacitación para el 
personal. En el caso del personal de nuevo ingreso, se realiza un programa 
de inducción, independientemente del puesto al cual se ingrese. 
 Asociación Solidarista de Empleados de INTACO (ASEINTACO): 
organización social formada por los colaboradores de INTACO que deseen 
libremente formar parte de ella. Tiene como fin principal buscar la armonía 
entre la relación obrero-patronal y el desarrollo de los asociados (la 
asociación cuenta con múltiples beneficios entre los que destacan el Fondo 
de Ayuda Mutua, convenios y políticas de ahorro y préstamo). 
 Vacaciones adicionales: beneficio adicional para los colaboradores con 
antigüedad de cinco o más años de laborar para la empresa. 
 Días con goce de salario: beneficio de días con goce de salario para los 
colaboradores por nacimiento de hijos, matrimonio y muerte de familiares. 
 Salarios de colaboradores por encima de los mínimos de ley: la 
compañía reconoce salarios a sus colaboradores por encima de los salarios 
mínimos de ley. 
 Pago de derechos laborales cuando corresponde: INTACO de Costa 
Rica cancela todos los derechos a sus colaboradores cuando corresponde.  
 Bonificaciones: reconocimiento de bonificación anual a jefes y gerentes de 
la empresa por el alcance de metas y objetivos. 
 Actividades deportivas: campeonato interno de fútbol 5. Se realiza compra 
anual de uniformes de todos los equipos participantes, tal y como ilustra la 
Figura 2.10. 
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Figura 2.10. Apoyo a actividades deportivas como el Campeonato Interno de Fútbol 5 
Fuente: ASEINTACO 
 Uniformes colaboradores: entrega de uniformes a los colaboradores para 
todo el año. En el área operativa de producción se entregan dos veces al 
año. 
 Celebración de actividades, cumpleaños y eventos especiales: se 
realizan las celebraciones a los cumpleañeros del mes, Día de la Madre, 
Día del Padre, entre otras. 
 Programas de Evaluación del Desempeño: se realiza semestralmente un 
proceso de evaluación del desempeño y retroalimentación a todos los 
colaboradores. 
 Transporte para colaboradores: la empresa brinda servicio de transporte 
a los colaboradores en las plantas de Guapinol y Santa Ana para su traslado 
a las instalaciones y regreso a su hogar. 
 Parqueo privado para jefaturas: pago mensual de parqueo privado para 
jefaturas con sede en oficinas en Barrio La California. 
 Promociones internas: se dan casos de personal interno que ha sido 
promovido a posiciones superiores al que ingresó en la compañía. 
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 Cumplimiento con las leyes y reglamentos en seguridad ocupacional: 
INTACO vela por el cumplimiento de la normativa y legislación en materia 
de seguridad y salud ocupacional. Dentro de esta normativa se encuentran: 
Ley de Riesgos del Trabajo, Reglamento General de Seguridad e Higiene 
en el Trabajo, Reglamento sobre Seguridad Humana y Protección contra 
Incendios, Reglamento de Control de Contaminación por Ruido y Ley sobre 
fumado. 
 Brigadas de seguridad: se cuenta con una Brigada de Emergencias 
conformada por 12 personas que dan atención a las instalaciones de Santa 
Ana y La California, quienes ha sido capacitadas en primeros auxilios 
básicos, manejo de emergencias, extinción de incendios, evacuación y 
rescate, como puede verse en la Figura 2.11. En el caso de la Planta en 
Santa Ana, donde el riesgo es aún mayor, se capacita a los colaboradores 
en manejo de derrames de productos peligrosos. A la Brigada se le da un 
seguimiento mensual, con una capacitación teórico-práctica de cuatro 
horas. Adicionalmente, se realizó una inversión en equipos de primeros 
auxilios (férula larga de espalda, férulas de extremidades, botiquín, etc.) 
para que sea utilizado por la Brigada en caso de emergencia. Se cuenta con 
un inventario de 70 extintores, distribuidos por los diferentes centros de 
trabajo de INTACO.  
      
Figura 2.11. Brigada de emergencias durante una práctica sobre el adecuado uso de 
extintores 
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 Consultorio médico: se cuenta con un servicio de consultorio médico de 
empresa a través del subcontrato con la empresa Barú Sistema Médico, 
como ilustra la Figura 2.12. El servicio consta de medicina general, a partir 
del cual se brindan los siguientes servicios: exámenes pre-empleo para 
conocer el estado en el que ingresa el colaborador al puesto de trabajo y 
abrir su expediente en el consultorio médico, diagnóstico médico a toda la 
población, el cual permite conocer el perfil de salud de la población laboral 
y así dirigir el trabajo del consultorio médico según la situación encontrada 
(enfermedades crónicas, medicina preventiva, salud ocupacional, etc.). La 
medicina preventiva incluye el control de las estadísticas de forma mensual, 
para detectar enfermedades y pacientes reincidentes, entre otras 
situaciones que requieran control especial. Asimismo se da el trabajo en 
conjunto con el Departamento SSOA para control de situaciones que 
afecten la salud laboral, charlas de prevención, etc. 
 
 
Figura 2.12. Consultorio Médico Laboral ubicado en la Planta de Morteros 
 
 Servicio de especialistas de salud en Fisioterapia y Nutrición: como 
parte del servicio médico de empresa, se facilitan los servicios de nutrición 
y fisioterapia a las personas que, según su diagnóstico médico, sean 
referidas a la especialidad. El servicio de Fisioterapia ha atendido a un total 
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de 24 personas, de las cuales 13 han sido dadas de alta, con resultados 
satisfactorios, 13 han sido reincidentes en sus afecciones y ocho continúan 
en su tratamiento, mediante atenciones quincenales. La atención nutricional 
se da de forma semestral, integrando un grupo de personas interesadas en 
iniciar un plan nutricional que, a través de seguimientos mensuales, le ayuda 
al paciente a lograr mejores hábitos alimenticios, así como mejorar su talla 
y peso. 
 Servicio de almuerzo en Planta de Santa Ana: se cuenta con un servicio 
de alimentación tipo catering para la hora del almuerzo, como se observa 
en la Figura 2.13. El costo del mismo para el colaborador es muy bajo, pues 
INTACO subvenciona una parte del mismo.  
 
 
Figura 2.13. Servicio de almuerzo para colaboradores en el comedor Planta de Morteros 
 Realización de “pausas activas” en la planta de Santa Ana y 
Guanacaste: como parte del servicio de Fisioterapia, y para prevenir las 
enfermedades músculo-esqueléticas, (producto del levantamiento de 
cargas) se implementó un plan de ejercicios de calentamiento y 
estiramiento, el cual consiste en un ciclo de 15 minutos de ejercicios para 
calentar cabeza, piernas, brazos y tronco superior. Estos ejercicios se hacen 
al iniciar la jornada y al regreso del café de media mañana. 
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 Entrega de equipos de seguridad ocupacional de la más alta calidad: 
se cuenta con un programa de uso de EPP (equipo de protección personal), 
el cual se describe el por puesto de trabajo o por tarea. No solo se hace 
entrega todo el equipo necesario al colaborador, sino que el mismo cumple 
y supera las normas mínimas estipuladas por ley.  
 Gestión preventiva en seguridad ocupacional: se han desarrollado una 
serie de documentos que orientan los procedimientos a seguir, por ejemplo: 
Administración de Riesgos del Trabajo: Identificación, análisis y control de 
los riesgos,  con el fin de evitar accidentes; Reporte e investigación de 
accidentes, para establecer la causa de un accidente, incidente o 
enfermedad ocupacional y tomar acciones de prevención; Normas de 
Seguridad Generales,  que incluye todas las normas básicas para 
permanecer dentro de las instalaciones; Gestión de Permisos de Trabajo, 
para asegurar que los trabajos especiales (incluye trabajos de albañilería, 
en caliente, en espacios confinados, en alturas, etc.) que implican 
condiciones peligrosas se realicen de forma segura; Operación segura de 
Montacargas, establece las normas de seguridad, así como la certificación 
de los operadores; Manual de Seguridad para Contratistas, para asegurar 
que los trabajos contratados no ocasionen ningún accidente, se solicitan 
una serie de requisitos para garantizar la responsabilidad del contratista; 
Bloqueo y Etiquetado, pretende evitar accidentes en la interacción con 
energías peligrosas. 
 Capacitaciones de salud y seguridad ocupacional: se cuenta con un 
plan de capacitaciones anual, en coordinación con el Departamento de 
Recursos Humanos, de forma que cada año se le refresca al personal 
aquella información sobre los riesgos que lo afectan en su puesto de trabajo. 
 Feria de la Salud: en alianza con ASEINTACO (Asociación Solidarista de 
Empleados de INTACO), la empresa desarrolla una feria enfocada en la 
salud ofreciendo exámenes y capacitaciones a los colaboradores en áreas 
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como medicina general, dermatología, audiometría, entre otras. Para el año 
2015 se realizaron 284 consultas que se describen en la Tabla 2.1. 
 
Tabla 2.1. Detalle de los servicios ofrecidos durante la Feria de la Salud 2015 
Fuente: ASEINTACO 
           
 
Figura 2.14. Colaboradores y familiares de INTACO beneficiados en la Feria de la Salud 2015 
Fuente: ASEINTACO 
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 Campañas de vacunación: se aplican vacunas a la población de la 
compañía como prevención a enfermedades como la influenza. Para dicha 
campaña INTACO aporta una parte del dinero y cada colaborador 
beneficiado el resto. 
 Charlas “5 Minutos de Seguridad”: cada lunes se realizan reuniones de 
“5 Minutos de Seguridad” con el personal operativo para tratar temas 
relacionados con los riesgos y las medidas preventivas a llevar a cabo en 
sus labores. Dentro de los temas tratados se encuentran: Protección de 
brazos y manos, El ruido y sus riesgos, Exposición a contaminantes 
químicos, Reporte de accidentes e incidentes, Riesgos mecánicos en el 
trabajo y Actitud hacia el tránsito de montacargas. 
 Análisis de puestos de trabajo para mejoras ergonómicas: la empresa, 
a través del Departamento de Salud, Seguridad Ocupacional y Ambiente, 
analiza cada uno los puestos de trabajo, y se ha venido dotando de sillas 
ergonómicas a todos los colaboradores cuyos puestos requieren estaciones 
de trabajo en la que su permanencia sobrepasa la mayor cantidad de horas 
al día. 
 Plan de Acciones de Mejora: el equipo de Producción, integrado por las 
jefaturas de Producción, Logística y Mantenimiento, con apoyo de SSOA, 
realiza reuniones periódicas en las cuales se da seguimiento a las acciones 
preventivas y correctivas, tanto de los temas operativos como de los 
aspectos de salud y seguridad ocupacional. 
 Apoyo a niños de bajos recursos: se realiza, con el apoyo de 
ASEINTACO, la compra de regalos de Navidad para niños de comunidades 
necesitadas.  
 Apoyo en actividades asociaciones externas de colaboradores: apoyo 
económico para actividades de recaudación de fondos de la Asociación 
Comunidad Ágape. 
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2.2.2.2 Dimensión económica 
 
Se refiere a la capacidad de la empresa INTACO para contribuir en su propio 
desarrollo económico a través de procesos, infraestructura, etc. A continuación las 
principales acciones de la empresa en esta dimensión: 
 
 Sistema de mejoramiento continuo en procesos o productos: los 
productos que INTACO desarrolla tienen como fin ayudar a mejorar el 
sistema constructivo del país. Se promueven las buenas prácticas 
constructivas. Se intenta de manera constante reinventar los productos con 
calidad mundial y precios razonables. Esas mejoras se trasladan a sus 
clientes, no solo en producto sino también en el proceso mismo de la 
producción, como lo es la nueva planta. 
 Fábrica moderna: se cuenta con una fábrica muy moderna, que utiliza los 
últimos adelantos tecnológicos, lo cual genera beneficios y ventajas para 
los colaboradores, la comunidad y el ambiente, al utilizar tecnología más 
limpia. 
 Respaldo técnico especializado para clientes y mercado en general: 
participación de la evaluación de productos de acuerdo con las 
necesidades del mercado, atención de reclamos (en campo), asesorías 
especializadas, participación en ferias, transferencia de conocimientos a 
través de charlas a clientes finales, maestros de obra, etc., ofrecidas en su 
Centro de Capacitaciones INTACO (CCI) así como en las instalaciones de 
los clientes. 
 Atención de quejas o reclamos: en conjunto con la labor que realizan los 
departamentos de Respaldo Técnico, Laboratorio, Producción y Ventas se 
da seguimiento y se generan acciones de mejora que permitan asegurarle 
al cliente la continuidad de la calidad en los procesos y servicios ofrecidos 
según los estándares de INTACO de Costa Rica. 
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2.2.2.3 Dimensión ambiental 
 
Se refiere a la compatibilidad entre la actividad social de la empresa y la 
preservación de la biodiversidad y de los ecosistemas, así como una adecuada 
disposición de los desechos y el control de las emisiones. Algunas de las acciones 
realizadas por INTACO son: 
    
 Fórmulas de morteros monocomponentes: esto ayuda a que no se 
utilicen miles de empaques plásticos, ya que el látex se agrega en forma de 
polvo dentro del mismo saco. 
 Uso de residuos del proceso productivo: Con los recolectores de polvo 
que se instalaron en la nueva fábrica, se dejó de contaminar en gran medida 
en comparación con la situación anterior; además, el material capturado se 
reutiliza en las fórmulas. 
 Reducción de agua en proceso productivo: la nueva planta tiene un 
tanque de captación de agua de lluvia que contribuye en una disminución 
en el consumo de agua potable. El agua se utiliza para limpieza de los 
equipos de producción. 
 Control de emisiones: se cambiaron algunas fórmulas para poder 
contribuir con HOLCIM en eliminar de su producción un cemento cuya 
producción generaba que se emitiera mucho gas de efecto invernadero.  
 Fumigaciones en las instalaciones: se cuenta con un plan de control de 
plagas anual, con aplicaciones trimestrales para todos los centros de trabajo 
de INTACO de Costa Rica. Este se realiza con productos naturales no 
tóxicos, con el objetivo de exterminar roedores, insectos voladores o 
rastreros, entre otros, y así evitar los riesgos biológicos que estos implican. 
 Programa de orden y limpieza en Tienda INTACO: incluyó capacitación 
del personal, plan de acciones de mejora y remodelación de la tienda. 
Además, se planteó el Programa 5S, que consiste en una técnica japonesa 
de orden y limpieza en la organización.. 
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 Manejo adecuado de residuos del proceso de producción: los 
principales residuos del proceso se encuentran identificados y son dirigidos, 
según su naturaleza, a la disposición adecuada para evitar cualquier tipo de 
contaminación, como se aprecia en la Figura 2.15.  
 
 
Figura 2.15. Manejo responsable de los residuos en INTACO de costa Rica 
 
 Manejo responsable de los residuos: se realiza una segregación de los 
residuos generados, se invierte en los recipientes para su correcta 
segregación, su señalización y en un Centro de Acopio de Residuos.  
 Higiene ambiental: se realizan muestreos ocupacionales de contaminantes 
químicos en el medio ambiente laboral (polvos), así como mediciones de 
ruido de las máquinas y equipos del proceso, de forma que se puedan 
comparar contra la normativa nacional y controlar cualquier 
sobreexposición. Además de realizar muestreos en las instalaciones, 
también se atendieron quejas de vecinos de la comunidad en Santa Ana y 
se realizaron modificaciones, como la instalación de un silenciador. 
 Plan de cumplimiento legal ambiental: mediante el contrato con una 
empresa consultora ambiental (OSD Consultores), INTACO ha empezado a 
trabajar en un Plan Ambiental, basado en la matriz de cumplimiento legal, 
según las leyes y reglamentos de Costa Rica. Las áreas que se trabajan 
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son: manejo de aguas, manejo de residuos y control de emisiones (polvo y 
ruido).  
 Concientización sobre el uso del agua y la electricidad en los centros 
de trabajo: con el fin de reducir el desperdicio de agua y electricidad se 
colocaron stickers junto a cada apagador, con la leyenda “Apague la Luz”, y 
en  todos los baños y cocinas, junto al lavatorio, se colocaron stickers con 
la leyenda “Cierre la llave”, como forma de recordación a los colaboradores 
sobre el adecuado uso del agua, como ilustra la Figura 2.16. 
 
       
Figura 2.16. Stickers de recordación sobre adecuado uso de la electricidad y el agua en 
los centros de trabajo 
 Muestreo de ruido en comunidades aledañas a Planta de Morteros 
INTACO en Santa Ana: se contrató a un ente certificado (por el ITCR) para 
realizar el muestreo, el cual consistió en hacer mediciones de presión 
sonora para corroborar si la planta influía en el ambiente sonoro. Los 
resultados indicaron que la planta no produce disconformidad sonora en los 
residenciales estudiados. 
 Certificación LEED (Liderazgo en Energía y Diseño ambiental): la 
necesidad que presentan las obras de construcción de contar con productos 
que aporten beneficios sostenibles impulsó a INTACO a innovar, al ser el 
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primer fabricante de morteros en Costa Rica que ha cuantificado el aporte 
de todos sus productos, para poder ofrecerles a las constructoras este gran 
beneficio hacia la construcción sostenible. 
 
En este capítulo se describió la empresa INTACO de Costa Rica y su relación 
actual con la temática de RSE. Se pudo observar que existen todavía muchas 
áreas que contempla la RSE que deben mejorarse y complementarse. La Norma 
INTE-ISO 26000:2010, Guía de Responsabilidad Social, abarca siete materias 
fundamentales y no solamente tres como hasta la fecha lo ha trabajado INTACO. 
En los próximos capítulos de profundizará en cada una de estas materias 
fundamentales y cómo ellas pueden contibuir al desarrollo de una RSE en la 
empresa. 
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Capítulo III: Investigación de campo para analizar la Responsabilidad Social 
Empresarial en INTACO de Costa Rica  
 
Los capítulos anteriores mostraron al lector una contextualización sobre la industria 
de la construcción, explicando los conceptos fundamentales de la Responsabilidad 
Social Empresarial y su relación con empresas costarricenses del sector. Además, 
se hizo una descripción de la empresa INTACO de Costa Rica y su relación actual 
con dicha temática; así, pudo observarse que la empresa sólo se enfoca en tres 
de las siete materias fundamentales que contempla la Norma INTE-ISO 
26000:2010, Guía de Responsabilidad Social por lo que deben mejorarse dichas 
materias y complementarse con las otras cuatro materias en la empresa.   
En este capítulo se presentarán los resultados y análisis de una investigación de 
campo en la que se utilizaron cuestionarios y entrevistas como herramientas 
cualitativas y cuantitativas. Dicha investigación fue aplicada a los colaboradores 
internos y clientes de INTACO de Costa Rica sobre la temática de RSE, tomando 
como referencia la Norma INTE-ISO 26000:2010, Guía de Responsabilidad Social, 
que contempla siete dimensiones fundamentales. La investigación y el análisis de 
resultados permitirán elaborar, al final del capítulo, un análisis FODA que sirva para 
establecer un punto de partida para la propuesta de estrategia de RSE para la 
empresa INTACO, en el Capítulo 4. 
 
3.1 Justificación de la investigación 
 
INTACO es una empresa multinacional con más de 65 años en la industria de la 
construcción costarricense y referente en el mercado. Como empresa líder, y 
debido a la imagen que proyecta al mercado y a la sociedad, ha querido incursionar 
en una política clara de Responsabilidad Social Empresarial, pero no ha contado 
con las herramientas adecuadas y ni con una guía específica para formularla y 
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ejecutarla. Se han realizado algunas acciones aisladas en este tema, pero sin un 
orden y una estructura conforme lo estipulan los órganos internacionales. Una 
estrategia de RSE pondrá a INTACO en un selecto grupo de empresas nacionales 
comprometidas con sus colaboradores, con sus clientes, con el ambiente y con la 
sociedad. 
Para lograr este objetivo, es necesario conocer primero el estado actual de la 
organización en relación con los aspectos más importantes de la Responsabilidad 
Social Empresarial, a través de una investigación que permita identificar cuáles son 
los principales obstáculos, falencias y fortalezas en esta temática, así como 
detectar áreas de oportunidad en la compañía. 
Es posible que estos obstáculos y áreas de mejora no sean tan fácilmente visibles 
por parte de la gerencia de la organización; por tanto, este diagnóstico que fue 
aplicado de forma confidencial y anónima, permite indagar a profundidad las 
opiniones de las personas (colaboradores internos y clientes) con respecto a 
aspectos relacionados con la RSE. 
 
3.2  Población de interés 
La presente investigación se llevó a cabo con dos poblaciones de interés 
principales. El cálculo del tamaño de la muestra se indica en la sección 3.2.1, al 
final de este apartado. La primera población de interés está compuesta por los 
colaboradores internos de las sedes de Barrio La California, Santa Ana y 
Guanacaste (todas las sedes de INTACO de Costa Rica). De dicha población se 
consultó a un total de 93 colaboradores, distribuidos en 18 departamentos de las 
tres sedes de trabajo (la Tabla 3.1 muestra la cantidad de cuestionarios realizados 
por departamento). Además, se debe mencionar que del total de 93 cuestionarios, 
63 de ellos fueron contestados por hombres y los restantes 30 fueron completados 
por mujeres.  
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Tabla 3.1. Cantidad de encuestas realizadas por departamento en INTACO de Costa Rica 
La segunda población de interés encuestada fueron 71 clientes de cinco 
distintos tipos de empresa: ferreterías o depósitos de construcción, salas de 
acabados, constructoras, inmobiliarias y empresas contratistas pues son los 
principales tipos de empresa que atiende INTACO (la Tabla 3.2 muestra la 
distribución de las encuestas por tipo de empresa).  
 
 
Tabla 3.2. Cantidad de encuestas realizadas a clientes por tipo de empresa 
Dichas empresas pertenecen a las seis principales zonas del país; la Tabla 3.3 
muestra la distribución de las encuestas realizadas por zona del país. 
Departamento Cantidad de Encuestas Departamento Cantidad de Encuestas
Ventas 12 Investigación y Desarrollo 3
Mercadeo 3 Crédito y Cobro 4
Recursos Humanos 4 Auditoría 1
Respaldo Técnico 6 ASEINTACO 2
Producción PAI 10 Compras y Exportaciones 3
Producción PMM 5 Contabilidad 4
Logística 13 Sistemas 5
Servicio al Cliente 7 Tienda 3
Mantenimiento 4 INTACO Internacional 4
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TOTAL
Cantidad de Encuestas por Tipo de Empresa (Clientes)
Tipo de Empresa Cantidad de Encuestas
Ferretería/Depósito 44
Sala de Acabados 6
Constructora 4
Inmobiliaria 12
Empresa Contratista 5
TOTAL 71
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Tabla 3.3. Cantidad de encuestas realizadas a clientes por zona del país 
Además, se realizaron entrevistas a jefaturas y gerencias, las cuales ayudaron a 
dar una idea y analizar la dimensión de participación activa y ayuda a la comunidad 
por parte INTACO en materia de RSE. Las demás poblaciones de interés como los 
proveedores, el gobierno, etc quedaron por fuera de las encuestas por tratarse de 
partes interesadas en la que se requiere una investigación más detallada.  
 
3.2.1 Tamaño mínimo de la muestra 
La estimación del tamaño mínimo de la muestra se calculó utilizando el 
método para poblaciones finitas recomendada por el INEC (Instituto Nacional 
de Estadística y Censos) y mostrada en la Figura 3.1.  
 
Figura 3.1. Fórmula para calcular tamaño mínimo de la muestra en poblaciones finitas 
Fuente: Instituto Nacional de Estadística y Censos  
Donde:  
N: es el total de la población 
Zona Cantidad de Encuestas
Gran Área Metropolitana 33
Pacífico Norte 6
Pacífico Central 8
Zona Norte 9
Zona Sur 8
Zona Atlántica 7
TOTAL 71
Cantidad de Encuestas por Zona (Clientes)
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Z: constante de 1,96 para obtener una seguridad del 95% 
p: proporción esperada (para ambos casos 5% = 0.05) 
q: 1-p (para ambos casos 1-0,05 =0,95) 
d: precisión (para ambos casos de la investigación se utiliza 5% =0,05 
 
La tabla 3.4 muestra las variables utilizadas y resultados obtenidos para dicho 
cálculo: 
 
 
Tabla 3.4. Tamaño de la muestra calculado para los clientes y colaboradores de INTACO de 
Costa Rica  
Estos valores mínimos para la representatividad de la investigación fueron 
analizados en conjunto con la gerencia de INTACO de Costa Rica y se acordó que 
dichos valores mínimos sí logran una representatividad para la investigación, 
según el conocimiento y know how de la empresa en el sector. 
 
3.3  Metodología de la investigación 
En esta etapa se recurre a la investigación de campo para determinar las 
áreas en las que la empresa puede encontrar oportunidades de mejora por 
medio del conocimiento de las opiniones de sus colaboradores y clientes, 
así como de entrevistas con las gerencias involucradas alrededor del tema 
N 185 N 550
Z 1.96 Z 1.96
p 0.05 p 0.05
q 0.95 q 0.95
d 0.05 d 0.05
n 53 n 65
Colaboradores INTACO Clientes INTACO
Estimación tamaño mínimo de las muestras
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de Responsabilidad Social Empresarial. El estudio se basa de fuentes primarias 
(principalmente) a través de dos encuestas aplicadas a las dos poblaciones 
representativas (colaboradores internos y clientes), así como en los datos y 
opiniones proporcionados por personal clave en la organización y conocedores del 
tema de RSE.  
Las encuestas soportan un análisis con enfoque cuantitativo y cualitativo, con las 
cuales se pretende realizar una evaluación de temas de cada una de las 
dimensiones sobre Responsabilidad Social Empresarial indicadas en la INTE/ISO 
26000:2010 (Guía sobre Responsabilidad Social Empresarial) aplicadas a la 
empresa INTACO de Costa Rica, intentando alcanzar un nivel de detalle que 
permita detallar los temas de mayor preocupación de cada una de las dimensiones. 
Se utiliza entonces (como fuente secundaria) dicha Guía para introducir el 
concepto de cada dimensión y analizarla a la luz de la empresa INTACO de Costa 
Rica en cada una de las poblaciones de interés. 
Las encuestas se aplican de manera confidencial, entregando un cuestionario al 
colaborador interno de la empresa y al representante (administrador, dueño, 
ingeniero de proyecto, proveedor, contratista, etc.) del cliente encuestado; se deja 
claro que la encuesta es anónima, individual y con fines académicos. La 
herramienta del cuestionario se utiliza para conseguir información y crear un 
entendimiento sobre la situación real de INTACO de Costa Rica en ciertos temas 
de las dimensiones de la RSE. Una vez recolectados los datos, se procede con las 
tareas de verificación, tabulación e interpretación, que dan origen a los resultados 
que se muestran en el presente capítulo. 
 
3.3.1 Instrumento 
El instrumento aplicado (de elaboración propia) consta de un cuestionario dirigido 
a los colaboradores de INTACO de Costa Rica y otro cuestionario dirigido a sus 
clientes. El cuestionario aplicado a los colaboradores está conformado por 17 
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preguntas, de las cuales ocho son de selección única, cinco son de selección 
múltiple y cuatro de respuesta abierta. En este cuestionario se solicita indicar el 
género del colaborador y el departamento al cual pertenece.  
En cuento al cuestionario aplicado a los clientes, este consta de 10 preguntas, de 
las cuales seis son de selección única, tres son de selección múltiple y una es de 
respuesta abierta. Se solicita además indicar el tipo de empresa, ya sea ferretería, 
constructora, inmobiliaria o contratista, y su ubicación en el país. 
Esta herramienta está diseñada de forma tal que se abarquen los principales temas 
de interés relevantes respecto a cada una de las dimensiones de la 
Responsabilidad Social Empresarial estipuladas en la INTE/ISO 26000:2010, con 
el objetivo de evaluar la gestión actual de INTACO de Costa Rica en la materia. 
Todas las preguntas están formuladas de manera que se obtengan resultados para 
cada una de las dimensiones, para proponer ideas y acciones en el siguiente 
capítulo, a partir de los resultados obtenidos. Las preguntas abiertas incluidas en 
el instrumento permiten al encuestado dar su opinión y profundizar sobre los temas 
y, en definitiva, son de mucha utilidad e importancia para esta investigación.  
 
3.4  Desarrollo y análisis de la investigación 
 
A continuación, se procede a analizar los resultados obtenidos de la aplicación de 
la encuesta a los colaboradores y clientes de INTACO de Costa Rica. Como se 
mencionó anteriormente, existen siete dimensiones sobre RSE que se analizan en 
estos cuestionarios, los cuales son: Gobernanza, Derechos Humanos, Prácticas 
Laborales, Medio Ambiente, Prácticas Justas de Operación, Asuntos de 
Consumidores y Participación Activa y Desarrollo de la Comunidad. Cada una de 
estas dimensiones se abarca en preguntas relacionadas con el tema. Se procede, 
a continuación, a analizar las preguntas concernientes a cada tema. 
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3.4.1 Dimensión Gobernanza 
 
Según la Guía sobre Responsabilidad Social (INTE/ISO 26000:2010), “la 
gobernanza de la organización es el sistema por el cual una organización toma e 
implementa decisiones para lograr sus objetivos. En el contexto de la 
responsabilidad social, dichos objetivos no pueden ser alcanzados sin una visión 
compartida de las partes interesadas y la organización. La gobernanza de la 
organización tiene la característica particular de ser una materia fundamental en la 
que la empresa debería actuar, como un medio de formación e información, para 
aumentar la capacidad de sus colaboradores (principalmente) de comportarse de 
manera socialmente responsable”.  
 
El grupo de preguntas relacionadas con la dimensión de Gobernanza gira en torno 
al conocimiento y entendimiento del tema de la Responsabilidad Social 
Empresarial por parte de los colaboradores y clientes de la empresa. Se analizarán 
a continuación los resultados de las preguntas relacionadas con esta dimensión. 
 
Pregunta 1: ¿Tiene conocimiento o ha escuchado algo sobre 
Responsabilidad Social Empresarial?  
 
Gráfico 3.1. Conocimiento sobre Responsabilidad Social Empresarial de colaboradores de 
INTACO 
Sí
80%
No
20%
¿Tiene conocimiento o ha escuchado algo sobre 
Responsabilidad Social Empresarial?
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A nivel de la dimensión de gobernanza, es importante conocer si los colaboradores 
conocen sobre la temática de Responsabilidad Social. Como se aprecia en el 
Gráfico 3.1, la gran mayoría de los encuestados dice conocer o haber escuchado 
del tema. A nivel administrativo, la totalidad de los encuestados conoce del tema, 
mientras que los departamentos de Producción en la Planta de Santa Ana y 
Guanacaste reportan, en su mayoría, un desconocimiento del tema. Se entiende 
que el concepto de RSE es relativamente nuevo y aún no trasciende todos los 
sectores de la sociedad. Por lo tanto, la empresa debe poner atención en cuanto a 
mejorar la comunicación e información de este tema a través de charlas, correos 
tipo mailers, o bien, boletines informativos para sus colaboradores.   
 
 
Pregunta 2: ¿Con cuál de los siguientes conceptos o ideas asocia usted la 
Responsabilidad Social Empresarial? 
 
Gráfico 3.2. Conceptos o ideas sobre RSE según colaboradores de INTACO 
 
En el Gráfico 3.2, se puede apreciar que los colaboradores de INTACO mantienen 
una firme idea respecto a que el cuidar el medio ambiente, ayudar a la comunidad 
1%
1%
1%
11%
26%
27%
33%
DISMINUCIÓN DE IMPUESTOS
HACERSE CARGO DE LOS PROBLEMAS DE LA SOCIEDAD
NO RESPONDO
MEJORAMIENTO DE LA IMAGEN DE LA EMPRESA
CALIDAD DE VIDA LABORAL
AYUDA A LA COMUNIDAD
CUIDAR EL MEDIOAMBIENTE
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%
¿Con cuál de los siguientes conceptos o ideas asocia usted 
la Responsabilidad Social Empresarial?
77 
 
 
y tener calidad de vida laboral son los principales conceptos asociados a la RSE. 
Prácticamente, los 18 departamentos encuestados consideran que las empresas 
socialmente responsables deben ser ejemplo cuidando el medio ambiente sin 
contaminar los suelos, los ríos o el aire, y ser promotores de una gestión verde.  
El 27% considera que las empresas socialmente responsables son aquellas que 
ayudan a las comunidades creando y mejorando infraestructura, limpiando parques 
y brindándoles ayuda a escuelas y colegios de bajos recursos. Más de la cuarta 
parte (26%) considera que una buena calidad de vida laboral debe ser fundamental 
en una empresa socialmente responsable y que la misma debe velar y proteger a 
sus colaboradores suministrándoles unas buenas instalaciones, buen ambiente de 
trabajo, buen ambiente laboral y una remuneración justa de acuerdo con las 
labores realizadas. 
 
Gráfico 3.3. Conceptos o ideas sobre RSE según clientes de INTACO 
 
Por otra parte, el Gráfico 3.3 muestra que 4 de cada 10 clientes encuestados 
considera que las empresas socialmente responsables son aquellas que ayudan a 
la comunidad mientras, que el 24% considera que cuidar el medio ambiente es de 
vital importancia. A diferencia de los colaboradores, un 17% de los clientes 
considera que practicar la responsabilidad social ayuda a mejorar la imagen de la 
0%
2%
2%
15%
17%
24%
39%
DISMINUCIÓN DE IMPUESTOS
NO RESPONDO
HACERSE CARGO DE LOS PROBLEMAS DE LA SOCIEDAD
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MEJORAMIENTO DE LA IMAGEN DE LA EMPRESA
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empresa, pues da a entender que parte de sus ganancias y utilidades la invierte 
en ayudas sociales y medioambientales, que benefician a la sociedad en su 
totalidad. Los clientes consideran que hacerse cargo de los problemas de la 
sociedad no compete a las empresas responsables ni tampoco consideran que 
pudieran verse beneficiadas aportando un menor monto por concepto de 
impuestos sobre las empresas que no son socialmente responsables.  
 
Pregunta 3: ¿Cómo cree usted que las personas se dan cuenta si una 
empresa es o no es socialmente responsable? 
 
Gráfico 3.4. Comunicación sobre RSE en empresas industriales según colaboradores de 
INTACO 
Esta pregunta confirma que el enfoque que hoy en día las empresas llamadas 
“socialmente responsables” envían está dirigido principalmente hacia el medio 
ambiente y hacia su apoyo a comunidad. Una empresa puede cumplir con las leyes 
y aun así ser una empresa no socialmente responsable. Las respuestas a esta 
pregunta confirman además, que los colaboradores de INTACO se dejan llevar por 
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el “falso marketing” que emplean algunas empresas que apenas abordan una de 
las siete dimensiones y se hacen llamar “empresas socialmente responsables”.   
De los resultados obtenidos y mostrados en el Gráfico 3.4, el 100% de los 
encuestados de los departamentos de Producción PAI (Planta de Arenas INTACO) 
y Producción PMI (Planta de Morteros INTACO) considera que el buen trato que 
una empresa brinda a sus colaboradores indica el grado de compromiso y de 
responsabilidad social que posee. Cabe destacar que esta población en la 
empresa INTACO es la más vulnerable y proveniente de familias de escasos 
recursos económicos.  
 
 
Gráfico 3.5. Comunicación sobre RSE en empresas industriales según clientes de INTACO 
 
El Grafico 3.5 muestra que el 23% de todos los clientes indica que una empresa 
se cataloga como socialmente responsable en la medida que ofrezca un buen 
producto, un buen servicio y una buena atención. Un resultado muy importante y 
que difiere de lo indicado por los colaboradores. Da a entender el compromiso y 
responsabilidad que adquiere la empresa socialmente responsable al ofrecer un 
producto o servicio. Se deduce que los clientes perciben una ventaja en un buen 
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servicio y producto, pues al adquirirlo logran satisfacción y se evitan problemas por 
malos desempeños o garantías. 
 
Asimismo, un importante 14% de los clientes encuestados opina que una empresa 
eficiente en sus procesos y procedimientos (entregas a tiempo, control de calidad 
de productos, asesoría acorde a lo solicitado, entre otros) se proyecta como una 
empresa socialmente responsable; y finalmente, en tercer lugar, el que una 
empresa logre clientes satisfechos, ayuda a que en mayor medida sea aceptada y 
percibida como socialmente responsable. 
 
Pregunta 4: ¿Cuáles de las siguientes acciones considera usted que debería 
de practicar INTACO para ser una empresa más socialmente responsable?  
 
Gráfico 3.6. Áreas de RSE a impulsar según colaboradores de INTACO 
En el capítulo anterior, se nombraron y explicaron una serie de acciones que 
INTACO de Costa Rica está realizando para promover la RSE. Sin embargo, al 
consultárseles a los colaboradores sobre qué más debería hacer INTACO en esta 
materia, el 28% considera que INTACO debe ayudar a las comunidades vecinas 
de los lugares donde están ubicados sus centros de trabajo (hoy en día son pocas 
o nulas las acciones en esta materia), como indica el Gráfico 3.6.. El hecho de que 
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sus jefes y patronos estén más pendientes de ellos hacen que los colaboradores 
opinen un 27% a favor de esta opción. La dura situación que pasa el país en cuanto 
a desempleo, promueve que un 13% de los colaboradores otorguen importancia  a 
que INTACO ofrezca más oportunidades de trabajo para convertirse en una 
empresa RSE. 
 
Pregunta 5: ¿Estaría usted dispuesto(a) voluntariamente a participar en 
actividades que promuevan la Responsabilidad Social en INTACO? 
 
Gráfico 3.7. Disposición de los colaboradores de INTACO a participar en actividades de RSE 
Normalmente, los programas sobre Responsabilidad Social son poco atractivos 
para las personas, pues son programas voluntarios y sin fines de lucro, y con 
regularidad se realizan en los tiempos libres (feriados, domingos, etc.), en los 
cuales las personas desean compartir con sus seres queridos por encima de 
cualquier otra actividad. El Grafico 3.7 muestra la buena disposición de los 
colaboradores de la empresa, pues apenas el 14% indicó no estar interesado en 
participar en este tipo de actividades. 
 
 
Sí
86%
No
14%
¿Participaría voluntariamente en actividades que 
promuevan la Responsabilidad Social en INTACO?
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Pregunta 6: ¿En qué actividades sobre RSE le gustaría participar en INTACO? 
 
Gráfico 3.8. Actividades propuestas por colaboradores de INTACO sobre RSE 
El 86% de los colaboradores que sí dicen estar interesados en participar en 
actividades que promuevan la responsabilidad social, indicaron querer promover 
ocho actividades. Esta pregunta se planteó de manera abierta para que los 
colaboradores pudieran transmitir con libertad sus intereses y propuestas. Como 
se observa en el Gráfico 3.8, una mayoría del 22% quiere participar en actividades 
de ayuda a las comunidades. Las campañas de reforestación son otra actividad 
atractiva, pues el 17% la propone como una actividad a implementar.  
En las posiciones subsiguientes, los colaboradores propusieron actividades 
interesantes a tomar en cuenta: programas de recolección de basura en parques, 
ríos y sitios de interés público (13%), programas de reciclaje (12%, y con un 
enfoque de reforzamiento a lo que ya se ha venido realizando), apoyo a las familias 
de colaboradores que estén pasando por dificultades económicas o problemas 
sociales (11%) y apoyo a centros educativos de bajos recursos que requieran de 
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materiales y mano de obra voluntaria para la reparación y/o remodelación de sus 
instalaciones.  
 
Gráfico 3.9. Actividades propuestas por clientes de INTACO sobre RSE 
De la misma forma, se plantea una pregunta abierta a los clientes de INTACO 
sobre qué acciones podría promover la empresa para colaborar con su 
responsabilidad social. El Grafico 3.9 muestra un fuerte 25% para que INTACO 
implemente empaques (sacos y envases) con materiales reciclables o 
biodegradables. Al igual que los colaboradores, los clientes consideran que 
INTACO puede promover programas de reforestación (17%) y campañas de 
reciclaje con clientes (14%, actualmente el reciclaje se practica solo internamente). 
Un 11% indica que la empresa debe apoyar a las comunidades vecinas y otro 11% 
indica que debe mejorar el servicio de entregas en su Planta de Morteros en Santa 
Ana (mayor rapidez). El restante 24% considera que la empresa debe mejorar su 
eficiencia en lo métodos de producción, apoyar a escuelas y hogares de ancianos, 
donar productos a obras de bien social; y finalmente, un grupo de clientes propone 
que INTACO se certifique a nivel ambiental con la Norma ISO 140001.  
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3.4.2 Dimensión Derechos Humanos 
 
El reconocimiento y el respeto de los derechos humanos son ampliamente 
considerados comoesenciales, tanto para el principio de legalidad, como para los 
conceptos de equidad y justicia social, y son el fundamento básico de la mayoría 
de las instituciones esenciales de la sociedad. Toda organización tiene la 
responsabilidad social de respetar los derechos humanos. A nivel laboral los 
colaboradores deben tener oportunidades verdaderas de participar sin 
discriminación en la toma de las decisiones que apoyan prácticas positivas y 
disuaden de prácticas negativas en relación con esos derechos (INTE/ISO 
26000:2010). 
 
La Dimensión Derechos Humanos contempla una serie de principios y 
consideraciones que abarcan distintos asuntos. Para efectos de esta investigación 
sobre INTACO, se analiza principalmente la situación sobre la discriminación en el 
trabajo (por tratarse de un tema muy delicado, pero que posee consecuencias a 
nivel de Responsabilidad Social Empresarial). Además, es de interés analizar este 
tema pues INTACO posee, como se mencionó en el capítulo anterior, un Código 
de Ética y Conductas Laborales, que incluye una política sobre discriminación en 
el trabajo. 
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Pregunta 7: ¿Ha sido usted víctima o ha percibido situaciones de 
discriminación en su lugar de trabajo? Favor marcar los todos los motivos 
que usted ha identificado o percibido 
 
Gráfico 3.10. Discriminación en el trabajo según colaboradores de INTACO 
 
El Gráfico 3.10 muestra la opinión de los colaboradores de INTACO acerca de 
problemas sobre discriminación en su lugar de trabajo. Un 68% considera que ni 
ha sido víctima ni ha percibido alguna situación de discriminación de las nombradas 
en la encuesta. Un 7% indica que se le ha discriminado cuando se ejerce una 
opinión; un 6% considera que por su condición social o económica lo han 
discriminado; mientras que un 5% ha sufrido por origen étnico. El 13% restante 
está compuesto por siete motivos dentro de los que se mencionan condiciones de 
salud, preferencias sexuales, religión, discapacidad, género, edad y otros (gustos 
musicales, vestimenta, etc.). 
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Pregunta 8: ¿Sabía usted que INTACO posee una Política de Discriminación 
en el Empleo? 
 
Gráfico 3.11. Conocimiento sobre Política de Discriminación en el Empleo según colaboradores 
de INTACO 
Existe un desconocimiento por parte de los colaboradores de la empresa sobre la 
Política de Discriminación en el Empleo. Según el Gráfico 3.11, un 39% no sabe 
que existe el documento y un 29% sí sabe que existe la política, pero no la ha leído; 
mientras que apenas un 26% sí la conoce y la ha leído. En resumen, hay un 68% 
de los colaboradores que no ha leído el documento y esto complementa la 
información del Gráfico 3.10 donde se observa que un 32% de los encuestados ha 
percibido o sufrido de discriminación.  
Los departamentos de Ventas y Producción, tanto en PMI como en PAI, y Logística 
son los que reportan mayor desconocimiento de la política. Es de suma importancia 
que INTACO, a través de su departamento de Recursos Humanos, realice un 
comunicado de refrescamiento sobre esta Política (y la entregue a quien no la 
posea) para así reducir los casos de discriminación actuales.  
 
 
6%
26%
29%
39%
NO RESPONDO
SÍ LO SABÍA Y YA LA HE LEÍDO, LA CONOZCO BIEN
SÍ LO SABÍA PERO NO LA HE LEÍDO
NO LO SABÍA POR ENDE NO LA HE LEÍDO
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45%
¿Sabía usted que INTACO posee una Política de 
Discriminación en el Empleo?
87 
 
 
3.4.3 Dimensión Prácticas Laborales 
 
Las prácticas laborales de una organización comprenden todas las políticas y 
prácticas relacionadas con el trabajo que se realiza. Las prácticas laborales 
incluyen entre otros la salud, seguridad e higiene industrial, las jornadas laborales, 
la creación de puestos de trabajo, así como los salarios y otras compensaciones 
que se pagan por el trabajo realizado. El trabajo enriquecedor y productivo es un 
elemento esencial en el desarrollo humano, los niveles de vida mejoran gracias al 
pleno empleo y el empleo seguro. Su ausencia constituye una causa primordial de 
problemas sociales. Las prácticas laborales socialmente responsables son 
esenciales para la justicia social, la estabilidad y la paz. (INTE/ISO 26000:2010) 
 
Se pretende en esta investigación, enfocada hacia de INTACO de Costa Rica, 
conocer la situación actual de esta dimensión en algunos asuntos como el lugar de 
trabajo, las instalaciones de sus distintos centros, las remuneraciones, el equilibrio 
trabajo-vida personal y el tema de salud y seguridad ocupacional, pues la empresa 
no solo posee una política al respecto, sino que existe un departamento que vela 
por el cumplimiento de la misma.  
 
Pregunta 9: ¿Cómo considera usted las instalaciones y su lugar de trabajo 
en INTACO? 
Gráfico 3.12. Instalaciones y lugar de trabajo según colaboradores de INTACO 
 
5%
5%
33%
57%
NO RESPONDO
NO SE ADECÚAN PARA SU LABOR
MODERAMENTE SE ADECÚAN A SU LABOR, …
SE ADECÚAN PERFECTAMENTE PARA EL …
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%
Considera usted que las instalaciones y su lugar de 
trabajo son:
88 
 
 
El Grafico 3.12 muestra que un 60% los colaboradores de INTACO indica que las 
instalaciones y su lugar de trabajo le satisfacen y son óptimas para el desarrollo de 
su labor. Un 33% considera que podrían mejorar, mientras que un 5% indica que 
no le satisfacen, que no se adecúan a su labor. En el próximo gráfico, el Gráfico 
3.13, se profundiza sobre qué mejoras pueden implementarse. 
 
Pregunta 10: Si su respuesta a la pregunta anterior fue "Moderadamente se 
adecúan a su labor/ No se adecúan para su labor", indique 2 mejoras que, a 
su criterio, podrían implementarse. 
 
Gráfico 3.13. Mejoras a implementar en instalaciones y lugar de trabajo según colaboradores de 
INTACO 
 
Del 33% de los colaboradores encuestados que considera que las instalaciones y 
lugar de trabajo no se adecúa, un 23% indica que requieren de mayor espacio y 
gustaría de un poco de privacidad (estaciones de trabajo, cubículos, entre otros), 
como se observa en el Gráfico 3.13. Un 23%, mayoritariamente de los 
departamentos de Logística y Producción, indican que se requiere un mayor 
espacio para el almacenamiento de producto terminado y materias primas. Un 
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11%, principalmente del centro de trabajo de Santa Ana, indica requerir áreas 
verdes para esparcimiento durante sus tiempos libres y de almuerzo. La 
iluminación natural, mejores herramientas de trabajo y mantenimiento general de 
las instalaciones ocupan el cuarto lugar en importancia, con un 9% cada uno. Se 
indica, además, la importancia de acomodar la zona de rutas y despachos por parte 
de los colaboradores de Logística y poner atención al exceso de polvo y mejoras 
en el cuarto de muestras granulométricas en la Planta de Guanacaste. 
 
Pregunta 11: ¿Cómo considera usted la remuneración/salario que recibe por 
su labor? 
 
Gráfico 3.14. Salario por la labor realizada según colaboradores de INTACO 
 
En el tema de la remuneración, un 88% indica estar satisfecho y moderadamente 
satisfecho con su salario, mientras que solo un 7% indica que no satisface sus 
expectativas y un 5% no responde, como ilustra el Gráfico 3.14. A pesar de que 
continuamente se revisan los perfiles de los colaboradores, es importante hacer 
una revisión más detallada de algunos puestos y compararlos con los salarios 
ofrecidos por otras empresas del mercado.   
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Pregunta 12: ¿Considera que trabajando en INTACO usted logra un adecuado 
equilibrio entre el trabajo y su vida personal? 
 
Gráfico 3.15. Equilibrio entre trabajo y vida personal según colaboradores de INTACO 
 
El 60% mostrado en el Gráfico 3.15 indica que trabajando en INTACO de Costa 
Rica sí logra un adecuado equilibrio con su vida personal (familia, deporte, amigos, 
entretenimiento, etc.), mientras que un 31% indica que algunas veces sí se logra y 
otras veces no se logra, según las actividades extraordinarias de la empresa, 
acumulación de trabajo, cierres de mes, etc. Un 9%, por su parte, indica que no 
logra un adecuado equilibrio. El Gráfico 3.16 muestra algunas recomendaciones 
de los colaboradores para lograrlo. 
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Pregunta 13: ¿Qué podría recomendar para lograr un equilibrio entre el 
trabajo en INTACO y su vida personal? 
 
Gráfico 3.16. Recomendaciones para lograr equilibrio entre trabajo y vida personal según 
colaboradores de INTACO 
 
Esta es otra de las preguntas abiertas que se puso a disposición de los 
colaboradores y se observa en el Gráfico 3.16 que los colaboradores que no logran 
el equilibrio y algunos que regularmente no lo hacen proponen en primera instancia 
a la empresa el evitar jornadas extraordinarias debido a distintas situaciones; ello 
representa el 27% de las opiniones. El segundo motivo son los traslados casa-
trabajo-casa y aunque todos indican que esto no es responsabilidad de la empresa, 
sino debido al congestionamiento diario del tránsito vehicular, es algo que afecta 
este equilibrio. Como tercera recomendación, proponen una mayor flexibilidad de 
horarios en algunas áreas de la empresa, con un 18%. Es recomendable que las 
jefaturas y supervisores de las distintas áreas analicen y evalúen este tema, pues 
la motivación del colaborador y disposición hacia el trabajo depende en gran 
medida de este equilibrio. 
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Pregunta 14: ¿Sabía usted que INTACO posee una Política de Salud y 
Seguridad Ocupacional? 
 
Gráfico 3.17. Conocimiento de la Política de Salud y Seguridad Ocupacional según 
colaboradores de INTACO 
 
A diferencia de la Política sobre Discriminación en el Empleo, un 92% de los 
colaboradores sabe que la empresa posee una Política de Salud y Seguridad 
Ocupacional (también incluida en el Código de Ética) como se aprecia en el Gráfico 
3.17; sin embargo, solamente el 56% la conoce y la ha leído. Por otra parte, un 5% 
no sabe sobre la misma. De igual forma, se recalca la importancia de que todos 
los colaboradores la conozcan y la lean,  por su propia seguridad y bienestar.  
 
3.4.4 Dimensión Medio Ambiente 
 
La responsabilidad ambiental es una condición previa para la supervivencia y la 
prosperidad de los seres humanos. Por ello, es un aspecto importante de la 
responsabilidad social. Los temas ambientales están estrechamente relacionados 
con otras materias fundamentales y asuntos de responsabilidad social. La 
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educación ambiental y la creación de capacidad son fundamentales para promover 
el desarrollo de sociedades y estilos de vida sostenibles. (INTE/ISO 26000:2010). 
 
La investigación sobre dimensión medio ambiente está enfocada en el 
conocimiento que poseen los colaboradores internos sobre la materia, así como 
las acciones que consideran han tenido impacto en el pasado y qué nuevas 
acciones puede la empresa implementar para ayudar aún más en la conservación 
del medio ambiente. A continuación, se presentan las preguntas relacionadas con 
esta dimensión: 
 
Pregunta 15: ¿Considera usted que INTACO es una empresa con prácticas 
responsables hacia el medio ambiente? 
 
Gráfico 3.18. Prácticas responsables hacia el medio ambiente según colaboradores de INTACO 
 
La responsabilidad ambiental en la empresa es un tema que desde los últimos 
años se ha venido posicionando la mente de los colaboradores de INTACO. Como 
se observó en el capítulo anterior, hay una serie de acciones (que se verán en 
detalle en la siguiente pregunta) que se vienen realizando y practicando 
diariamente y esto ha venido a colaborar en los indicadores ambientales de la 
empresa. El Gráfico 3.18 muestra contundentemente que más del 90% de los 
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colaboradores considera que su empresa sí es responsable hacia el medio 
ambiente (o por lo menos va camino a serlo), lo que refleja una concientización 
hacia este tema.  
 
Pregunta 16: ¿Cuáles son las acciones actuales más importantes que realiza 
INTACO en Pro del medio ambiente? 
 
Gráfico 3.19. Acciones más importantes de la empresa en Pro del medio ambiente según 
colaboradores de INTACO 
 
En el Capítulo 2 se indicaron todas aquellas actividades que se están practicando 
en la empresa y que ayudan al medio ambiente. El Grafico 3.19 muestra que un 
20% de los encuestados considera que el uso de basureros identificados según 
tipo de desecho (tradicional, papel, aluminio, plástico, electrónico) es la más 
importante, seguida por un manejo adecuado de los residuos en el proceso de 
producción (reprocesamiento de productos, clasificación de desechos, correcta 
disposición según tipo de sustancia, uso de filtros, entre otros), con un 16% de 
participación.  
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A pesar de que muy recientemente se lanzó el programa de Certificación LEED en 
productos, esta acción está ocupando un tercer lugar en importancia, con un 15%, 
seguida del uso de recolectores de polvo en plantas de morteros y de arenas, con 
un 13%. Cabe mencionar que esta opción fue muy apoyada por los departamentos 
que laboran en las plantas, como lo son los departamentos de Producción PMI, 
Producción PAI y Logística. Un 30% de las opiniones considera que el control del 
ruido, el uso de calcomanías en baños y oficinas y el uso eficiente del papel son 
importantes para continuar con las prácticas medioambientales de la empresa. 
 
Pregunta 17: Mencione nuevas acciones que INTACO podría promover e 
incentivar para ayudar aún más al medio ambiente. 
 
Gráfico 3.20. Nuevas acciones de INTACO en Pro del medio ambiente según sus colaboradores 
Esta pregunta corresponde a la última del cuestionario de colaboradores, en la que 
se les solicita indicar, de manera abierta, nuevas acciones para promover el medio 
ambiente en INTACO. Los resultados demuestran a pesar de que se fomenta la 
cultura del reciclaje, es importante motivar a los colaboradores a hacerlo. Existen 
todavía basureros (como en las cocinas) donde no se clasifican los desperdicios. 
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Un 26% de los encuestados, sobre todo del área administrativa de La California y 
Santa Ana, considera que se debe impulsar más el reciclaje, e inclusive 
proporcionar más información en charlas y mailers informativos.  
Algunos colaboradores indicaron que INTACO debería participar en campañas 
nacionales de reciclaje en la que se involucre al personal trayendo desechos de 
sus casas debidamente clasificados. Un 20% indica que la empresa debe trabajar 
en campañas de reforestación, resultado que coincide con las actividades más 
atractivas para los colaboradores en la Dimensión Gobernanza. Un 10% también 
considera que la empresa debe promover el reciclaje de sus sacos y envases en 
los clientes consumidores y, por qué no, captarlos y reutilizarlos. El uso de energías 
limpias como paneles solares y el uso adecuado del agua potable, electricidad y 
papel son algunas de las propuestas de los colaboradores para reforzar el tema.  
Así pues, el aporte ambiental es una de las dimensiones más importantes en la 
estrategia de la responsabilidad social de INTACO y en la que la empresa deberá 
apostar e invertir con más fuerza. 
 
3.4.5 Dimensión Prácticas Justas de Operación 
 
Según la Guía sobre Responsabilidad Social (INTE/ISO 26000:2010), las prácticas 
justas de operación se refieren a la conducta ética de una organización en sus 
transacciones de bienes y servicios con las partes interesadas. Los asuntos 
relacionados con las prácticas justas de operación se presentan en los ámbitos de 
anti-corrupción, participación responsable en la esfera pública, competencia justa, 
comportamiento socialmente responsable, y en el respeto a los derechos de la 
propiedad. En el área de la responsabilidad social, las prácticas justas de operación 
se refieren a la manera en que una organización utiliza su relación con las partes 
interesadas para promover resultados positivos. Los resultados positivos se 
pueden alcanzar proporcionando liderazgo y promoviendo la adopción de la 
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responsabilidad social de una manera más amplia, dentro de la esfera de influencia 
de la organización. 
 
El enfoque sobre prácticas justas de operación que se realiza en esta investigación 
gira en torno hacia un comportamiento responsable en cuanto a la información 
suministrada a las partes interesadas, en este caso los clientes. Se busca con esto 
confirmar (o no) que los clientes sientan en la empresa INTACO honestidad y 
transparencia, a partir de la información que se les suministra a través de sus 
productos y servicios brindados. 
 
Pregunta 18: ¿Considera usted que los productos de INTACO (sacos, 
envases, etc.) indican toda la información pertinente y transparente de forma 
que los mismos se utilicen de manera adecuada? 
 
Gráfico 3.21. Información pertinente y transparente de los productos INTACO según sus clientes 
 
El Gráfico 3.21 arroja un resultado muy importante, en el que un 97% de los clientes 
encuestados considera que los productos de INTACO contienen toda la 
información necesaria y transparente para ser utilizados de forma adecuada. En el 
mercado de los morteros y dada la “guerra de precios”, es muy común que algunos 
de sus competidores mientan sobre la información que indican sus productos en 
Sí
97%
No
3%
¿Poseen los productos de INTACO toda la información pertinente y 
de manera transparente de forma que los mismos se utilicen 
adecuadamente?
98 
 
 
cuanto a desempeño, resistencia, adherencia y comportamientos mecánicos. 
INTACO no lo hace, proporciona información real de los productos que 
comercializa y estos resultados lo confirman. 
 
Pregunta 19: ¿Sabía usted que los productos de INTACO indican su fecha de 
fabricación, lote de producción, así como su fecha de vencimiento para 
información de los consumidores? 
 
Gráfico 3.22. Información sobre fechas de fabricación y vencimiento de productos INTACO según 
sus clientes 
 
Como se muestra en el Gráfico 3.22, el 88% de los clientes entrevistados sí conoce 
que todos los productos de INTACO indican sus fechas de fabricación, vencimiento 
y lotes de producción. Solamente un 12% indicó no saberlo. Sin embargo, los 
resultados muestran que el 27% de los casos no saben cómo interpretar la 
información, dato que será de gran utilidad para los departamentos de Producción 
y Logística, que deben tomar medidas, junto con el Departamento de Mercadeo, 
para comunicar y enseñar a los clientes la correcta lectura de las fechas.  
En el caso de los morteros y sus productos químicos, es de vital importancia 
conocer bien estas fechas, pues de ellas depende el comportamiento óptimo de 
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los productos. Los morteros de INTACO poseen un tiempo de vida en el empaque 
de seis meses, y los productos “líquidos” (aditivos y adhesivos) tienen un tiempo 
de vida de un año desde su fabricación. Muchos de los competidores de INTACO 
no indican ninguna de las fechas, incumpliendo con el cliente y engañando al 
mercado del sector construcción. 
Pregunta 20: ¿Sabía usted INTACO ofrece el servicio de asesoría técnica 
gratuito en los proyectos a través de sus departamentos de Ventas y 
Respaldo Técnico? 
 
Gráfico 3.23. Servicio de asesoría técnica en proyectos según sus clientes de INTACO 
 
Para INTACO es de mucha importancia asegurarse de que sus clientes sepan que 
la empresa ofrece los servicios de asesoría técnica gratuita en obra. Como se 
mencionó en el Capítulo 1, INTACO tiene más de 65 años siendo el líder en la 
fabricación de morteros, y los clientes aprecian las visitas de la empresa, pues los 
llaman como “los que saben de morteros”. Dentro de las prácticas justas de 
operación, es importante que ese valor agregado de asesorías técnicas en obra 
que ofrece INTACO sea de conocimiento público, y especialmente de sus clientes.  
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El Gráfico 3.23 confirma que el 97% de los entrevistados conoce sobre este 
servicio y que puede utilizarlo en cualquier momento. Asimismo, existe un 23% de 
los encuestados que lo conoce pero no lo ha utilizado para cerrar una venta,  pues 
la asesoría se utiliza como una herramienta más de convencimiento y, por ende, 
de venta. 
 
3.4.6 Dimensión Asuntos de Consumidores 
 
Los asuntos de consumidores relativos a la responsabilidad social están 
relacionados con las prácticas justas de marketing, la protección de la salud y la 
seguridad, el consumo sostenible, la resolución de controversias y la 
compensación, la protección de la privacidad y el acceso a productos y servicios 
esenciales (INTE/ISO 26000:2010). Esta dimensión dentro de una estrategia de 
Responsabilidad Social Empresarial es de mucha importancia pues en las 
empresas como INTACO, el consumidor es la razón de ser.  
En la medida que el cliente perciba una empresa que le da confianza, buenos 
productos, resuelve sus inquietudes, entre otros, en esa medida seguirá 
demandando sus productos. En esta investigación se busca determinar si INTACO 
se comporta como una empresa responsable y comprometida en algunos asuntos 
de sus clientes estipulados en esta dimensión y que son muy significativos para la 
proponer la estrategia en el  siguiente capítulo.  
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Gráfico 3.24. Fuente de obtención de información de los productos INTACO según sus clientes 
 
El Gráfico 3.24 muestra cómo obtienen los clientes de INTACO la información de 
sus productos. Se observa que el 42% de los encuestados contacta a su agente 
de ventas, mientras que un 20% consulta el Manual Técnico INTACO para evacuar 
dudas sobre los productos. En tercer lugar (con un 17%), los clientes visitan la 
página web, seguido por quienes realizan una llamada al SAC (Servicio al Cliente 
INTACO), con un 15%. Apenas un 5% de los encuestados utiliza la nueva 
aplicación “APP INTACO” para obtener información de los productos. Los 
resultados reflejan que los clientes tienen muchas opciones para informarse, por 
lo que la cobertura y el alcance son bastante altos. Es importante incentivar más 
el uso de los medios digitales, pues poseen la ventaja de que pueden consultarse 
las 24 horas y no dependen de la disponibilidad de una persona (como es el caso 
del agente de ventas). 
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Pregunta 21: ¿Cómo cataloga su experiencia al solicitar un servicio de 
asesoría o producto INTACO? 
 
Gráfico 3.25. Grado de satisfacción de clientes de INTACO al solicitar un servicio de asesoría o 
producto 
 
Prácticamente, el 88% de los encuestados cataloga su experiencia al solicitar un 
producto o servicio como satisfactorio o muy satisfactorio, lo cual es reflejo de que 
en esta materia la empresa está cumpliendo con las expectativas de sus clientes, 
como lo muestra el Gráfico 3.25. En términos de RSE, este resultado es importante, 
pues adquiriendo los productos y servicios de INTACO, sus clientes se evitan 
contratiempos, atrasos, problemas de entregas, que finalmente se traducen en 
pérdidas económicas. De igual forma, el 12% restante indica que la experiencia no 
es satisfactoria, por lo que deberían revisarse los procesos y procedimientos 
respectivos o inclusive revisar la causa de esas inconformidades para corregirlas. 
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Pregunta 22: ¿Cómo se han resuelto sus quejas o reclamos INTACO? 
 
Gráfico 3.26. Resolución de quejas y reclamos de productos según clientes de INTACO. 
 
El tema de los reclamos y de las quejas es un tema muy importante, no solo bajo 
la óptica de la responsabilidad social, sino bajo los términos de competitividad y 
exigencias de los consumidores. Hoy en día, los clientes aparte de precios 
accesibles y productos de calidad, demandan un buen servicio. El Gráfico 3.26 
muestra que más de la mitad de los clientes encuestados indicó haber recibido una 
solución a su queja de forma ágil y expedita. Asimismo, un 13% indica que no ha 
tenido reclamos sobre los productos de INTACO, mientras que un 28% indica que 
se resolvió su problema, pero que la empresa tardó mucho en solucionar su 
situación, tema importante a revisar para que los clientes, en los casos en que se 
presentan quejas, reciban una solución con mayor rapidez por parte de la empresa.  
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Pregunta 23: ¿Consumiría o recomendaría usted los productos de INTACO al 
saber que la empresa es socialmente responsable?  
 
Gráfico 3.27. Preferencia de los clientes de INTACO a consumir sus productos siendo una 
empresa socialmente responsable. 
 
Finalmente, una pregunta clave realizada a los clientes es su preferencia o no hacia 
los productos de INTACO, partiendo del hecho de que la empresa sea o no 
socialmente responsable. Un 63% de los casos indica que sí los preferiría y que 
sería un elemento importante para la escogencia, mientras que un 38% igual los 
consumiría, pero no sería un elemento decisivo. Este segundo grupo argumenta 
que sin duda valoraría las acciones y la estrategia de INTACO en materia de 
Responsabilidad Social Empresarial; sin embargo, tomaría en cuenta otros 
factores, como precios competitivos, apoyo en sus puntos de venta, capacitaciones 
a sus clientes, entre otros. 
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3.4.7 Dimensión Participación Activa y Desarrollo de la Comunidad 
 
La participación activa de la comunidad va más allá de identificar a las partes 
interesadas e involucrarse con ellas en relación con los impactos de las actividades 
de una organización. La participación activa con la comunidad también abarca el 
apoyo y la creación de una relación con la comunidad e implica el reconocimiento 
del valor de esta. Los asuntos clave del desarrollo de la comunidad con los que 
una organización puede contribuir, incluyen la creación de empleo mediante la 
expansión y diversificación de las actividades económicas y el desarrollo 
tecnológico. También puede contribuir ampliando programas de educación, 
promoviendo y preservando la cultura y las artes o proporcionando servicios de 
salud a la comunidad. (INTE/ISO 26000:2010) 
 
Así pues, esta es una dimensión sumamente importante para la propuesta de 
estrategia para INTACO de Costa Rica, pues representa mucha oportunidad, ya 
que la empresa no ha incursionado fuertemente. En el capítulo anterior se 
mencionó que hace un tiempo INTACO contrató a un ente certificado por el TEC 
(Instituto Tecnológico de Costa Rica) para realizar un muestreo que consistía en 
realizar mediciones de presión sonora, con el propósito de corroborar si la Planta 
de Morteros en Santa Ana influía negativamente en el ambiente sonoro. Los 
resultados, finalmente indicaron que la planta no producía disconformidad sonora 
en la comunidad aledaña. 
 
En entrevista con Krisia Ureña, Jefe del Departamento de Salud, Seguridad 
Ocupacional y Ambiente, sobre este tema, se indica que INTACO actuó de buena 
forma y de manera responsable con sus vecinos: “Fue una buena acción, se 
corroboró que no estamos influyendo negativamente en el bienestar de la 
comunidad y pues también para nuestros colaboradores en la Planta. Sin embargo, 
considero como jefe de esta área, que más que responsabilidad social, estamos 
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obligados periódicamente a realizar estas pruebas y garantizar un nivel permisible 
de ruido al ambiente”, indicó Ureña (Comunicación personal, 16 de febrero del 
2016). Asimismo, se le consultó sobre el potencial polvo en el ambiente que 
generan sus productos, tanto a lo interno como externo de la planta, a lo que se 
refirió de la siguiente forma: “!Qué bueno que lo pregunta! Le comento que hemos 
venido trabajando con un sistema de vanguardia que recolecta todo el polvo que 
se genera internamente en las plantas (Santa Ana y Guanacaste) y los niveles; 
para beneficio de los colaboradores, se ha reducido al mínimo. Por ende, los 
problemas de polvo en las comunidades vecinas son prácticamente nulas. De 
hecho, no hemos recibido a la fecha ningún tipo de queja al respecto.(Ibíd)” 
  
Por otra parte, en entrevista con la señora Kristel Dueñas, Directora Comercial de 
INTACO Internacional indica que en el tema de responsabilidad social las 
comunidades son de mucha importancia para ellos.  
 
“Hemos tenido una muy buena relación con las comunidades, tanto en 
Santa Ana como en Guanacaste. En Guanacaste más del 90% de la planilla 
pertenece a las comunidades aledañas, les ofrecemos un trabajo seguro y 
bien remunerado. De no ser por nuestra Planta de Arenas (PAI) y la cercanía 
con sus casas, tendrían que desplazarse todos los días a sitios (trabajos) 
como Nicoya (a más de 40 minutos) o a Santa Cruz (a una hora y 30 
minutos) y asumir los costos asociados a su traslado diario. En INTACO 
sabemos de la importancia de apoyar a las comunidades y la relación con 
ellas. Nos hemos enfocado más hacia el apoyo interno para nuestros 
colaboradores. Pusimos en práctica un programa denominado Bienestar 
INTACO, en el que los colaboradores voluntariamente nos proporcionan 
datos de su condición económica. Los datos se analizan y la empresa les 
ayuda económicamente para mejorar la calidad de vida de ellos y de sus 
familias” (Comunicación personal, 25 de febrero del 2016).   
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En este apartado se han analizado las siete dimensiones de la Responsabilidad 
Social Empresarial indicadas en la Guía INTE/ISO 26000:2010, y se han 
relacionado (utilizando las herramientas de los cuestionarios y entrevistas) 
buscando un diagnóstico sobre el estado actual de INTACO de Costa Rica en esta 
materia. En el siguiente apartado, se tomará como base esta información y lo 
mencionado en el Capítulo 2 para generar un análisis FODA respecto a la RSE en 
la empresa.  
 
3.5  FODA de INTACO con respecto a la Responsabilidad Social Empresarial 
 
Un análisis FODA es el estudio de la situación de una empresa u organización a 
través de sus fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, tal como indican 
las siglas de la palabra y, de esta manera planificar una estrategia del futuro. A 
continuación, se elabora un análisis FODA a partir de los resultados encontrados 
en presente la investigación. 
 
3.5.1 Fortalezas 
 
 Existe un buen conocimiento del tema de Responsabilidad Social Empresarial 
tanto por parte de los colaboradores de INTACO como de sus clientes. 
 Existen políticas y códigos sobre conductas de prácticas laborales claramente 
establecidas, lo cual indica que es una empresa con estándares para trabajar 
ordenadamente y en búsqueda de la excelencia.  
 Existe un interés genuino de la empresa por estrechar su relación con los 
colaboradores y clientes. La empresa estuvo interesada en realizar este 
estudio. 
 Hay buena disposición de los colaboradores de INTACO para participar en 
actividades sobre RSE. 
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 El bajo resultado en casos sobre discriminación, indica que la mayoría de los 
colaboradores de INTACO se sienten a gusto y son tomados en cuenta 
adecuadamente.  
 Los colaboradores de INTACO consideran a INTACO como una empresa con 
prácticas hacia el medio ambiente. 
 En términos generales, los colaboradores se sienten a gusto con su 
remuneración, un tema muy importante a nivel de responsabilidad social. 
 La rápida y expedita resolución de una queja, muestra bastante satisfacción a 
los clientes cuando se les presenta esta situación.  
 Es una de las pocas empresas en la industria de la construcción que ha 
realizado implementado acciones en esta materia y tiene interés en establecer 
una estrategia sobre Responsabilidad Social Empresarial. 
 Aprovechar el gran conocimiento que poseen algunas jefaturas y gerencias 
sobre este tema y ponerlo al servicio de la empresa. 
 
3.5.2 Oportunidades 
 
 Existe una gran oportunidad en la posibilidad de apoyar a las comunidades, 
según las opiniones manifestadas por los clientes y los colaboradores 
encuestados, quienes, además, muestran un gran interés por participar en este 
tipo de actividades. 
 Un sector de sus colaboradores posee necesidades económicas, en las cuales 
INTACO a través de su gestión social puede colaborar y brindarles una mejor 
calidad de vida. 
 La transparencia en la información detallada de cada producto y la claridad de 
sus procedimientos genera muy buenas expectativas a los clientes a nivel de 
sus prácticas justas de operación. 
 A pesar de que el resultado fue bastante satisfactorio, se pueden mejorar los 
procedimientos y procesos sobre quejas y reclamos de clientes. 
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 Los clientes están dispuestos a utilizar y recomendar los productos de INTACO 
sabiendo que la empresa es socialmente responsable. 
 Existe una clara disposición por parte de los clientes para promover el reciclaje 
los empaques y reutilización de los envases (productos líquidos). 
 
3.5.3  Debilidades 
 
 Es necesaria una mayor comunicación tanto interna como externa respecto a 
las acciones que se realizan en materia de RSE 
 La empresa, en algunos casos, tarda mucho para resolver quejas y reclamos 
de los clientes. 
 No existe un comité o departamento que se encargue de los temas (y se les dé 
seguimiento) sobre Responsabilidad Social Empresarial. 
 Los programas internos sobre reciclaje pueden mejorarse aún más.  
 No existe una comunicación interna y externa sobre la estrategia sobre RSE (o 
de las acciones que se han realizado. 
 
 Existe un grupo de colaboradores que aún enfrenta serios problemas 
económicos y esto perjudica la imagen de la empresa en este tema. 
 Muchos departamentos no gozan de un horario flexible, por lo que el equilibrio 
de los colaboradores con su vida personal es poco satisfactoria. 
 No existe un presupuesto claro para actividades de responsabilidad social en 
la empresa 
 La desmotivación de los colaboradores en cuanto a participar de actividades 
sobre RSE 
 No disponer de un presupuesto claro y definido para la estrategia sobre RSE. 
 Que no se le dé el respectivo seguimiento a la estrategia por parte de la 
gerencia de la empresa. 
 
 
110 
 
 
3.5.4  Amenazas 
 
 Que otras empresas competidoras de INTACO “copien” su estrategia sobre 
RSE. 
 
En este capítulo se presentaron los resultados del análisis de la investigación de 
campo en la que se utilizaron cuestionarios y entrevistas como herramientas 
cualitativas y cuantitativas. Se clasificaron las preguntas según cada una de las 
dimensiones de la RSE y, a partir de esto, se generó un FODA que sirve de base 
para la propuesta de una estrategia de RSE para la empresa.  
En el siguiente capítulo se tomará toda la información generada hasta el momento 
para definir la estrategia de RSE que debe de seguir INTACO de Costa Rica, así 
como las principales acciones a seguir en cada una de sus dimensiones. 
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Capítulo IV: Propuesta de estrategia de Responsabilidad Social Empresarial 
INTACO de Costa Rica 
 
En los capítulos II y III del presente trabajo se realizó un diagnóstico y una 
investigación de campo que permitió brindar un panorama general de la situación 
actual de INTACO de Costa Rica en materia de Responsabilidad Social 
Empresarial. Se determinó que la empresa ha trabajado bien en algunas 
dimensiones, pero en otras su participación ha sido nula o inclusive puede mejorar 
en otras. Las entrevistas y encuestas realizadas ayudaron a establecer un 
diagnóstico de la realidad actual (desde la óptica de los colaboradores internos y 
clientes) de la empresa en esta temática. 
El capítulo IV tiene como finalidad presentar una propuesta de estrategia de 
Responsabilidad Social Empresarial a la alta gerencia de la INTACO de Costa 
Rica, la cual contemple una correcta clasificación de las acciones ya realizadas, 
así como la implementación de otras acciones en cada una de las siete 
dimensiones establecidas por la INTE: ISO 26000 Guía sobre Responsabilidad 
Social Empresarial, y que le permita mostrarse como una empresa responsable 
con sus colaboradores, clientes y comunidad, generando un cambio positivo, 
sostenible en tiempo y, lo más importante, de ayuda a la sociedad  y al entorno. 
 
4.1 Justificación de la propuesta 
 
INTACO se proyecta como una empresa líder, referente del mercado, honesta y 
trasparente en cada una de sus operaciones. En un mercado costarricense tan 
competitivo, donde se representan retos importantes en desarrollo, crecimiento y 
sostenibilidad, empresas como INTACO de Costa Rica deben ser capaces de 
evolucionar, cambiar y crecer frente a los actuales desafíos del siglo XXI. 
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Al ser una empresa especialista en la fabricación de productos de la más alta 
calidad y en ofrecer servicios complementarios a sus productos, es de vital 
importancia que INTACO de Costa Rica se proyecte también como una empresa 
comprometida con sus colaboradores, con sus clientes, con el medio ambiente, 
con la comunidad y la sociedad en general. Así pues, una estrategia de 
Responsabilidad Social Empresarial debe convertirse en parte de su Plan 
Estratégico, la columna vertebral del negocio, ya que el desempeño de esta 
estrategia de RSE influirá directamente en los resultados e imagen de la compañía. 
 
El FODA del capítulo anterior evidenció las fortalezas, oportunidades, debilidades 
y amenazas de la empresa en cuanto a cada una de las dimensiones estipuladas 
en la INTE: ISO 26000 Guía de Responsabilidad Social. De esta forma, se pretende 
proponer e implementar nuevas acciones, tomando como referencia los resultados 
del capítulo anterior. La propuesta incluye una justificación económica, así como 
un plan de métricas de control, que ayudará a tener una guía para saber si se están 
obteniendo los resultados esperados. 
 
4.2 Factores críticos de éxito 
 
Los factores críticos de éxito para la implementación de la estrategia de 
Responsabilidad Social Empresarial en INTACO de Costa Rica son los siguientes: 
 Concientizar a la Presidencia y Gerencia de la empresa acerca de la 
importancia de brindar seguimiento a la ejecución de la estrategia de RSE y 
de que esta puede irse ajustando según los requerimientos y actividades de 
la empresa. 
 Capacitar, motivar y empoderar a los colaboradores de la empresa para 
hacerlos entender la importancia de comportarse como trabajadores 
responsables; por ejemplo, con la dimensión medioambiental, poniendo en 
práctica el programa de reciclaje, haciendo uso racional del agua y 
electricidad, entre otros, y así con cada una de las acciones establecidas 
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para las dimensiones que los incluyen. Los colaboradores, además, deben 
interiorizar la importancia de participar en actividades de voluntariado donde 
ellos pueden colaborar con la comunidad, el ambiente y la sociedad. 
 Dar a conocer las acciones y políticas de INTACO de Costa Rica en materia 
de RSE 
mediante una adecuada estrategia de comunicación a los clientes, la 
comunidad y la sociedad en general. 
 Nombrar un líder de proyecto y un comité interdepartamental que den 
seguimiento al plan anual, que debe incluir los indicadores estratégicos y 
operativos visualizándolos dentro de los diagramas o mapas estratégicos 
del periodo correspondiente.  
 Designar un presupuesto anual exclusivamente destinado a apoyar las 
acciones de la estrategia de RSE, el cual sea respetado y suficiente para 
abarcar todas las acciones y tácticas planificadas por el líder del proyecto y 
comité al inicio del periodo.  
 
4.3  Objetivos estratégicos 
 
El objetivo general de la propuesta consiste en: 
 Desarrollar una propuesta de estrategia de Responsabilidad Social 
Empresarial que permita posicionar positivamente en este ámbito a la 
empresa INTACO de Costa Rica en el sector de la construcción nacional y 
en la sociedad costarricense.  
Los objetivos específicos para la propuesta son los siguientes:  
 Brindar una propuesta de estrategia de responsabilidad social basada en la 
reclasificación de las actividades actuales y proponiendo nuevas acciones 
o tácticas con base en los resultados obtenidos del Capítulo III, así como de 
otras acciones o tácticas realizadas por empresas del sector. 
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 Establecer un plan de métricas de control que permita dar un seguimiento 
continuo a la estrategia de RSE. 
 Generar un plan de acción y una justificación económica que permitan la 
implementación de la estrategia de RSE en la empresa. 
 
4.4  Propuesta estratégica 
 
La meta principal de la propuesta estratégica de Responsabilidad Social 
Empresarial para INTACO de Costa Rica es establecer las directrices de gestión 
que deben implementarse en relación con esta temática, con el fin de garantizar 
los principios éticos y de respeto a las partes interesadas de la empresa. Los ejes 
principales sobre los cuales se fundamentará esta propuesta sobre RSE son las 
dimensiones de la Responsabilidad Social Empresarial, basados en la INTE: ISO 
26000 Guía sobre Responsabilidad Social Empresarial: 
 
1. Dimensión Gobernanza: garantizar la correcta implementación y control 
del Plan Estratégico sobre RSE. 
2. Dimensión Derechos Humanos: procurar que las personas gocen de sus 
derechos humanos fundamentales y universales. 
3. Dimensión Prácticas Laborales: Asegurar la motivación y la implicación 
de los recursos humanos en la mejora continua de la empresa. 
4. Dimensión Medio Ambiente: minimizar el impacto ambiental. 
5. Dimensión Prácticas Justas de Operación: promover una conducta ética 
de la organización en sus transacciones de bienes y servicios con las partes 
interesadas. 
6. Dimensión Asuntos de Consumidores: mantener una estrecha relación 
con el cliente y garantizar su satisfacción. 
7. Dimensión Participación Activa y Desarrollo de la comunidad: 
implicarse con la comunidad y el tejido social. 
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La propuesta estratégica sobre RSE se basará en la correcta clasificación de cada 
una de las acciones que la empresa actualmente practica, según los lineamientos 
de las siete dimensiones fundamentales contempladas en la Norma INTE:ISO 
26000 y, para cada una de ellas, el establecimiento de nuevas tácticas. Estas se 
definieron tomando en cuenta el diagnóstico e investigación de campo realizados 
en los capítulos II y II, considerando, además, ciertas acciones realizadas por 
empresas del sector que poseen una estrategia de responsabilidad social. La 
nueva clasificación de las acciones así como las nuevas tácticas se explican y 
detallan en la propuesta operativa (siguiente apartado) para, posteriormente, 
explicar cómo se establecerán sus métricas de control y seguimiento respectivo. 
 
Por otra parte, la presente propuesta de estrategia sobre Responsabilidad Social 
Empresarial promueve un cambio sustancial a nivel de toda la organización. Todo 
cambio conlleva un proceso de adaptación y genera incertidumbre y, en algunos 
casos, resistencia. Por lo tanto, para que resulte realmente efectiva y exitosa esta 
propuesta, se requiere de un esfuerzo y una planificación integral, que involucre 
todos los niveles de la organización tanto antes, como durante y después de su 
implementación. 
 
A continuación, se plantea una serie de sugerencias, las cuales ayudarán a 
preparar a la empresa INTACO de Costa Rica para enfrentar el proceso de cambio 
hacia la RSE: 
 
1. La alta gerencia de INTACO de Costa Rica debe estar totalmente 
identificada con las iniciativas de cambio. Tanto el propietario como las 
gerencias respectivas deben participar activamente en todo el proceso y 
brindar su apoyo a los encargados de liderar la estrategia. 
2. Se debe informar y comunicar a todo el personal de INTACO de Costa Rica 
(y demás partes interesadas clientes, proveedores, comunidad, etc.) sobre 
el proceso de cambio. Una comunicación efectiva del proceso evitará que 
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las personas tengan una falsa idea acerca de lo que está sucediendo o va 
a suceder, evitando también la comunicación informal. Se debe comunicar 
a todo el personal la estrategia que se llevará a cabo, las causas que 
motivaron su implementación, sus beneficios, la importancia activa de todo 
el personal en su desarrollo, así como los resultados que se esperan. De 
esta forma, habrá más posibilidad de que el cambio sea percibido como una 
oportunidad integral de crecimiento y mejora en vez de una amenaza. Es 
importante también comunicar cuál es la situación actual tras algunos de los 
hallazgos de la investigación realizada en el Capítulo 3 para, 
posteriormente, describir la situación deseada en el futuro. Se debe hacer 
saber (sobre todo a los colaboradores) la importancia y el impacto positivo 
que una estrategia de responsabilidad social a nivel empresa puede ejercer 
sobre sus puestos de trabajo y en su forma de actuar día con día. 
3. Debe existir un comité y líder de proyecto que controlen y den seguimiento 
al plan estratégico sobre RSE, realizando reuniones periódicas con las 
personas involucradas con cada una de las acciones a implementar. Con 
esto se busca evaluar cómo se está llevando a cabo la estrategia y, si es 
necesario, realizar las modificaciones correspondientes. 
4. Se debe revisar que el plan estratégico sobre RSE contemple objetivos así 
como metas claras y concisas que se puedan cumplir en un plazo 
determinado. 
 
4.5  Propuesta operativa 
 
La propuesta operativa de la estrategia sobre Responsabilidad Social Empresarial 
para INTACO de Costa Rica se compone de las siete dimensiones indicadas 
anteriormente. A continuación, se enumera cada una de las dimensiones con su 
respectiva explicación, la reclasificación de las acciones actuales y las nuevas 
tácticas que se proponen.  
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4.5.1 Dimensión Gobernanza 
 
Como se comentó en el Capítulo 3, la gobernanza de la organización tiene la 
característica particular de ser una materia fundamental, que consiste en todas las 
decisiones estratégicas que la empresa debe implementar con miras a 
comportarse de manera socialmente responsable. Las principales acciones que 
actualmente INTACO de Costa Rica practica (explicadas en el Capítulo II) y que 
deben clasificarse bajo esta dimensión son las siguientes: 
 
 Sistema de mejoramiento continuo en procesos o productos.  
 Fábrica moderna que optimiza los procesos de producción de los 
morteros. 
 Respaldo técnico especializado para clientes y mercado en general. 
 
A continuación, se proponen nuevas tácticas para fortalecer esta dimensión en 
INTACO de Costa Rica. 
 
Táctica propuesta # 1: Participar en un curso intensivo en Responsabilidad 
Social Empresarial (AED) 
 
La Asociación Empresarial para el Desarrollo (AED) imparte un curso intensivo 
sobre RSE. Se propone que un equipo de profesionales de INTACO asista a dicho 
curso para complementar la estrategia deseada y adquirir mayores conocimientos. 
El curso busca especializar a consultores y ejecutivos de nivel gerencial en RSE, 
a partir de una plataforma común de conocimientos y herramientas que faciliten la 
implementación de acciones de RSE en las empresas. Brinda, además, una 
metodología concreta para implementar acciones de RSE promoviendo los 
vínculos de la empresa con todas sus partes interesadas. 
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Táctica propuesta #2: Informar y capacitar a los colaboradores sobre la 
Estrategia de Responsabilidad Social Empresarial 
 
Se debe realizar un lanzamiento formal de la estrategia, una vez aprobada y 
avalada por la Presidencia, donde se informe los pasos a seguir, encargados, 
líderes de áreas, acciones a realizar, calendario de actividades y, muy importante, 
las capacitaciones especializadas para los colaboradores (conceptos, importancia 
de RSE para INTACO de Costa Rica, dimensiones, etc.). Se propone un logo 
alusivo a la estrategia utilizando la misma diagramación del Programa Bienestar 
INTACO. 
 
 
Figura 4.1. Diseño propio de logo alusivo a la Responsabilidad Social Empresarial en INTACO de 
Costa Rica 
 
Táctica propuesta # 3: Crear un Plan de Voluntariado INTACO 
 
Se propone hacer conciencia en el personal de INTACO sobre participar en 
actividades de forma voluntaria en el servicio de la comunidad y el ambiente. Se 
propone que el Comité sobre RSE programe actividades de reforestación, limpieza 
de parques y ríos, apoyo en escuelas, hogares de ancianos, entre otros, los días 
sábados o domingos; además de generar boletines y mailers con las fotografías y 
resultados de cada actividad. Dicho comité debe velar por la seguridad de los 
participantes durante las actividades.  
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Figura 4.2. Diseño propio de logo alusivo al Voluntariado INTACO 
 
Táctica propuesta # 4: Participar en la publicación sobre el suplemento 
especial de RSE en periódico La República 
 
La estrategia de RSE debe comunicarse a las partes interesadas y a la sociedad 
en general. Esta publicación, con un alcance de 117.000 lectores del sector 
empresarial, es una gran herramienta para que INTACO de Costa Rica se dé a 
conocer en esta temática. El contacto es la señora Nancy Espinoza, asesora 
comercial La República, teléfono 8882-8425 
 
 
 
Figura 4.3. Anuncio de suplemento especial RSE Empresarial Periódico La República 
Fuente: www.larepublica.net 
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Táctica propuesta # 5: Comunicar las principales acciones realizadas en RSE 
en la página web de la empresa. 
 
Toda estrategia sobre Responsabilidad Social Empresarial debe ser comunicada 
a todos los grupos de interés (stakeholders). Para lograrlo, se propone crear una 
sección el sitio web clasificada de acuerdo con cada una de las dimensiones, 
donde se incluyan, reportes de actividades y fotografías de implementaciones; de 
forma tal que las partes interesadas se informen, conozcan y monitoreen los 
avances del proyecto. Esto genera una mayor credibilidad e involucramiento de las 
partes. Además, es una excelente herramienta para comunicar esa imagen de 
empresa responsable y comprometida con su estrategia. La Figura 4.4 muestra la 
propuesta para incluir dicha sección en su sitio web. 
 
 
Figura 4.4. Propuesta para incluir acciones sobre RSE en sitio web de INTACO de Costa Rica 
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4.5.2 Dimensión Derechos Humanos 
 
El reconocimiento y el respeto de los derechos humanos son ampliamente 
considerados como esenciales, tanto para el principio de legalidad, como para los 
conceptos de equidad y justicia social, y son el fundamento básico de la mayoría 
de las instituciones esenciales de la sociedad. Toda organización tiene la 
responsabilidad social de respetar los derechos humanos. 
 
Actualmente, INTACO de Costa Rica no practica explícitamente acciones que 
vayan en la línea de esta dimensión. Se respetan una gran cantidad de estos 
derechos a sus colaboradores; sin embargo, los resultados de la investigación de 
campo en esta dimensión indican desconocimiento de los colaboradores sobre la 
política sobre discriminación en el empleo. 
 
Táctica propuesta # 6: Generar una campaña contra la discriminación en el 
empleo 
 
Como se comentó en el Capítulo 2, INTACO de Costa Rica posee una política bien 
definida de discriminación en el empleo. Sin embargo, los resultados del Capítulo 
3 indican que un 68% de los encuestados no la ha leído y comprendido, y existe 
un 32% que reporta casos de discriminación por distintas situaciones. Por tanto, 
se propone hacer llegar dicha política a la población total,  con carácter de lectura 
obligatoria y acatamiento inmediato, haciendo énfasis en las posibles sanciones 
(en caso de desacato). Además, generar una campaña vía mailers o boletines 
donde se incentive la tolerancia, el respeto e interiorización de este concepto. Se 
propone que el departamento de RRHH tome la batuta en esta iniciativa. 
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4.5.3 Dimensión Prácticas Laborales 
 
El objetivo para el equipo de colaboradores que conforma la compañía es ofrecer 
un centro de trabajo para el desarrollo profesional y personal. Se incluyen en este 
punto aspectos como la no discriminación, la formación continua, la gestión 
participativa, el equilibrio entre trabajo, familia y ocio, la salud y la seguridad en el 
trabajo, y la ética empresarial, entre otros. 
 
Las principales acciones que actualmente INTACO de Costa Rica practica 
(explicadas en el Capítulo 2) y que deben clasificarse bajo esta dimensión son las 
siguientes: 
 
 Código de ética 
 Manual de Políticas Laborales 
 DNC y Programa de Capacitación Interno (Programa de Inducción)  
 Asociación Solidarista de Empleados de INTACO (ASEINTACO) 
 Vacaciones adicionales 
 Días con goce de salario 
 Salarios de colaboradores por encima de los mínimos de ley 
 Pago de derechos laborales cuando corresponde  
 Bonificaciones  
 Actividades deportivas 
 Uniformes para colaboradores 
 Celebración de actividades de cumpleaños y eventos especiales 
 Programas de evaluación del desempeño 
 Transporte para colaboradores de los centros de trabajo-hogar 
 Parqueo privado para jefaturas 
 Promociones internas 
 Cumplimiento con las leyes y reglamentos en seguridad ocupacional  
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 Brigadas de seguridad 
 Disponibilidad de consultorio médico 
 Servicio de especialistas de en fisioterapia y nutrición  
 Servicio de almuerzo en los centros de trabajo 
 Realización de “pausas activas” en la Planta de Santa Ana y Guanacaste 
 Entrega de equipos de seguridad ocupacional de la más alta calidad  
 Gestión preventiva en seguridad ocupacional  
 Capacitaciones de salud y seguridad ocupacional  
 Realización de la “Feria de la Salud”  
 Campañas de vacunación  
 Charlas “5 Minutos de Seguridad” 
 Análisis de puestos de trabajo para mejoras ergonómicas 
 
 
Táctica propuesta # 7: Retomar Programa de Bienestar INTACO  
 
En el año 2013 se lanzó un prometedor Programa de Bienestar INTACO cuyo 
objetivo primordial era el detectar familias de colaboradores de INTACO de Costa 
Rica que estuvieran pasando una difícil situación económica con el fin de que la 
empresa les colaborara y se mejorara su calidad de vida. El programa inició con 
éxito pero por distintas razones no continuó. Se propone entonces el retomarlo, 
actualizar la información que ya se posee, realizar los ajustes respectivos y asignar 
un presupuesto anual definido para el programa. Se propone nombrar un 
encargado o encargados que lleven el control, presenten sus resultados y los 
“suban” al sitio de RSE en la página web. 
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Figura 4.5 Logotipo actual de Programa Bienestar INTACO  
Fuente: INTACO de Costa Rica 
 
 
Táctica propuesta # 8: Fomentar teletrabajo en ciertos puestos 
 
Muchos de los colaboradores, por su puesto de trabajo, no requieren físicamente 
estar todos los días en su centro de trabajo. Pueden trabajar desde sus hogares 
evitando la inversión de casi cuatro horas (en algunos casos) para trasladarse de 
su casa hasta su centro de trabajo, generando ahorros para la empresa en 
electricidad, agua, teléfono, parqueos, gastos en combustible, disminución de la 
huella de carbono y aumento de productividad (más horas laborales). Se propone 
evaluar estos casos, crear controles de monitoreo (en caso necesario) y 
comunicarlo en su momento. 
 
Táctica propuesta # 9: Instalar consultorios médicos en oficinas de Barrio La 
California y Planta de Arenas INTACO en Guanacaste 
 
Actualmente, para recibir atención médica por parte de la empresa, todos los 
colaboradores deben trasladarse a Santa Ana; sin embargo, esto no siempre es 
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posible. Se propone instalar consultorios médicos en estos dos centros de trabajo 
con horarios de atención en días específicos para los colaboradores de estos 
centros. 
 
Táctica propuesta # 10: Generar sitios y espacios de trabajo más amplios y 
cómodos  
 
Se propone evaluar algunos sitios de trabajo para ampliarlos, modificarlos y 
remodelarlos, con el fin de aumentar el espacio y comodidad de los trabajadores. 
Escritorios, muebles, mesas de trabajo, correcto funcionamiento de la ventilación 
(A/C) entre otros son algunos aspectos que deben evaluarse. 
 
Táctica propuesta # 11: Crear áreas de esparcimiento en centros de trabajo 
 
Se propone generar áreas de esparcimiento (verdes y recreativas) en las Plantas 
de Santa Ana y Guanacaste para el personal de estos centros de trabajo. Durante 
sus tiempos libres (almuerzo y café) no tienen a donde trasladarse además del 
comedor. Un área o salón con “futbolines”, mesas de ping pong, sillones para 
descansar y áreas verdes externas con bancas para respirar aire fresco son 
algunas opciones para generar estos espacios. 
 
Táctica propuesta # 12: Impulsar flexibilidad de horarios para los 
colaboradores 
 
Del análisis del Capítulo 3 se desprende que muchos colaboradores encuestados 
se “quejan” de que no logran alcanzar un adecuado equilibrio entre el trabajo y su 
vida personal, pues los tiempos de traslado al trabajo son extensos, los horarios 
no son compatibles con sus situaciones familiares y, en algunos casos, poseen 
jornadas extraordinarias debido a la carga laboral. Se propone entonces crear 
horarios diferenciados por departamento/colaborador, así como un horario 
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adicional a los horarios actuales con entrada a las 6:30 a.m. y salida a las 4:00 
p.m. De esta forma, el colaborador se evita los grandes congestionamientos en las 
mañanas y tardes (horas no pico) y posee más tiempo para compartir con su familia 
a la llegada de su trabajo. 
 
4.5.4 Dimensión Medio Ambiente 
 
Un aspecto primordial incluido en el concepto de responsabilidad social es el 
respeto por el medio ambiente. De hecho, es una de las principales premisas del 
desarrollo sostenible. Cualquier actividad empresarial tiene un impacto, en mayor 
o menor medida, sobre el medio ambiente. Para minimizarlo, un primer paso es 
identificar y evaluar el grado del mismo, para establecer posteriormente las 
medidas necesarias. 
 
Las principales acciones que actualmente INTACO de Costa Rica practica 
(explicadas en el Capítulo 2) y que deben clasificarse bajo esta dimensión son las 
siguientes: 
 
 Fórmulas de morteros monocomponentes  
 Disposición de residuos en el proceso productivo 
 Reducción de agua en proceso productivo 
 Control de emisiones 
 Fumigaciones en las instalaciones 
 Programa de orden y limpieza en Tienda  
 Manejo adecuado de residuos del proceso de producción 
 Manejo responsable de los residuos sólidos 
 Higiene ambiental 
 Plan de cumplimiento legal ambiental 
 Concientización del uso del agua y la electricidad en los centros de trabajo 
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Táctica propuesta # 13: Fomentar campañas de reforestación y reciclaje entre 
los colaboradores 
 
La empresa ha venido trabajando bien a nivel del reciclaje, con el uso de basureros 
según el tipo de desecho. Sin embargo, todavía no se realiza la clasificación 
adecuadamente, no se lavan o enjuagan los recipientes plásticos y las latas previo 
a su desecho y se mezclan distintos tipos de materiales con papel. Se propone 
volver a capacitar al personal en este tema e incentivarlos a llevar sus desechos 
reciclables al centro de trabajo para que sean consolidados y enviados al Programa 
Ambientados, el cual posee un plan empresarial que beneficia INTACO como 
compañía. A nivel de reforestación, un programa que los resultados de campo 
arrojaron que podría ser atractivo para los colaboradores, es generar un calendario 
de voluntariado en reforestación, en convenio con el Ministerio del Ambiente y 
Energía (MINAE), con el fin de identificar sitios idóneos para esta actividad. 
 
Táctica propuesta #14: Crear un plan de recolección de empaques en puntos 
de venta de clientes distribuidores y proyectos de construcción. 
 
Se propone realizar un convenio, inicialmente, con las grandes cadenas ferreteras 
y constructoras del país para recolectar todo saco y envase de producto ya utilizado 
para ser reciclado o reutilizado. Se premiará al cliente que devuelva dichos sacos 
o envases (con una cantidad mínima establecida) con un descuento especial en 
productos INTACO en su próxima compra. Se propone generar un fuerte plan de 
comunicación para incentivar esta práctica.  
 
Táctica propuesta # 15: Impulsar el sistema de vehículo compartido o 
carpooling (en inglés) 
 
Se propone impulsar e incentivar a los colaboradores que poseen vehículo y que 
vivan cerca (o en ruta a su centro de trabajo) a compartir el vehículo para su 
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traslado al trabajo. Con esto se disminuye el consumo de combustible, se colabora 
con el descongestionamiento vehicular, se reducen las emisiones de carbono, se 
promueve la unión y el compartir con los compañeros durante su traslado y se 
reducen los costos asociados por parqueos (en el caso de los colaboradores de 
Barrio La California). Se premiará a los colaboradores que quieran participar del 
plan con estacionamientos preferenciales e incentivos grupales por su esfuerzo 
como cenas en restaurantes o fines de semana en hoteles de playa mediante el 
sistema de tiempo compartido. Más abajo, en la Figura 4.6 se puede apreciar una 
fotografía con una posible rotulación para los estacionamientos preferenciales. 
 
 
Figura 4.6. Propuesta de rotulación para sistema de vehículo compartido 
Fuente: Kimberly Clark 
 
Táctica propuesta # 16: Certificar a INTACO de Costa Rica como una empresa 
carbono neutral 
 
Se propone llevar a cabo las actividades respectivas y cumplir con los requisitos 
para convertir a INTACO de Costa Rica en una empresa con certificación C-neutral. 
Ser una empresa carbono neutral significa remover de la atmósfera tanto dióxido 
de carbono como el que se agrega. Una forma de hacerlo es vendiendo 
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"compensación de carbono", así como apoyar proyectos de siembra de árboles en 
fincas ganaderas, por ejemplo. Esto ayuda a generar más oxígeno y a atrapar CO2 
de la atmósfera, a la vez que reduce futuras emisiones de gas invernadero (GEI) y 
compensa lo que se ha añadido debido a las actividades de la empresa. En la 
Figura 4.7, se muestran el logotipo de Carbono Neutral, reconocido por el Gobierno 
de la República y el diseño de logotipo propuesto para dicha acción 
medioambiental en INTACO de Costa Rica. 
 
 
 
Figura 4.7. Logotipos sobre Carbono Neutral 
Fuente: Gobierno de Costa Rica y el Autor 
 
 En Costa Rica, el Gobierno es el encargado de reconocer y regular a las empresas 
con carbono neutral. Organizaciones como ALIARSE para el Desarrollo, ofrecen el 
servicio de gestión en carbono neutralidad suministrando la guía, capacitación y 
recomendaciones para su obtención. En la Figura 4.8 se muestra un esquema 
general para el alcance de la C-neutralidad de INTACO de Costa Rica. 
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Figura 4.8. Esquema de pasos para obtención de Certificación Carbono Neutral 
Fuente: Organización ALIARSE para el Desarrollo 
 
 
Táctica propuesta # 17: Impulsar el uso de energías alternativas limpias 
 
Se propone el uso de energías limpias como la utilización de paneles solares en 
las oficinas administrativas de Barrio La California y de instrumentos de ahorro de 
consumo energético, como la sustitución de bombillos y fluorescentes 
incandescentes por bombillos tipo LED. 
 
4.5.5 Dimensión Prácticas justas de operación 
 
Los asuntos relacionados con las prácticas justas de operación se presentan en 
los ámbitos de anti-corrupción, participación responsable en la esfera pública, 
competencia justa, comportamiento socialmente responsable y en el respeto a los 
derechos de la propiedad. En el área de la responsabilidad social, las prácticas 
justas de operación se refieren a la manera en que una organización utiliza su 
relación con las partes interesadas para promover resultados positivos. 
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INTACO de Costa Rica se ha caracterizado en el mercado por ser una empresa 
clara, transparente y honesta tanto en la calidad de los productos que ofrece como 
en sus negociaciones. 
 
Táctica propuesta # 18: Mantener una comunicación constante sobre las 
prácticas justas y honestas de INTACO de Costa Rica 
 
Se propone reforzar la comunicación con las partes interesadas externas sobre las 
prácticas justas y honestas de INTACO hacia el mercado y la sociedad. Productos 
con sus fechas de fabricación, lotes de producción, de vencimiento, servicios de 
asesoría técnica gratuita, garantías, entre otras, son algunos ejemplos que la 
empresa debe seguir impulsando para ser consecuente con sus valores 
estratégicos.  
 
4.5.6 Dimensión Asuntos de Consumidores 
 
Ofrecer excelencia en la calidad de los servicios a los clientes como uno de los 
objetivos básicos y esenciales de la actividad de la empresa en el tema de RSE. 
Una de las líneas estratégicas hace referencia específicamente a la relación con 
los clientes, para garantizar el diálogo, la transparencia y su satisfacción. La mejor 
estrategia, las ofertas y la comunicación no tienen valor si no se pone a los clientes 
en el centro de todas las actividades. 
 
Las principales acciones que actualmente INTACO de Costa Rica practica 
(explicadas en el Capítulo 2) y que deben clasificarse bajo esta dimensión son las 
siguientes: 
 
 Encuestas de satisfacción de clientes 
 Atención de quejas o reclamos 
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Táctica propuesta # 19: Revisar procedimiento de incidencias o reclamos 
 
Una tercera parte de los clientes encuestados en el Capítulo 3 indica que sus 
incidencias sobre productos o servicios se han resuelto muy lentamente. Se 
propone al Departamento de Procesos revisar dicho procedimiento con los 
involucrados en el mismo, para buscar una forma rápida y ágil de resolver o dar 
respuesta a los clientes cuando poseen algún inconveniente. Se debe asignar un 
“doliente” que dé seguimiento y rápida respuesta. 
 
4.5.7 Dimensión Participación Activa y Desarrollo de la Comunidad 
 
Esta dimensión incluye lo que se conoce como “acción social”; este concepto hace 
referencia a una amplia gama de acciones, como pueden ser el diálogo con la 
comunidad, la inversión monetaria o en especies (tiempo, servicios, productos, 
etc.), donaciones, patrocinio, entre otras muchas. 
 
Las principales acciones que actualmente INTACO de Costa Rica practica 
(explicadas en el Capítulo 2) y que deben clasificarse bajo esta dimensión son las 
siguientes: 
 
 Apoyo a niños de bajos recursos 
 Apoyo en actividades asociaciones externas de colaboradores 
 Muestreo de ruido en comunidades aledañas a Planta de Morteros INTACO 
en Santa Ana 
 
Táctica propuesta # 20: Apoyar obras de construcción de interés social 
 
Se propone apoyar obras de construcción de interés social debidamente 
identificadas a través del Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS). El apoyo se debe 
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brindar utilizando los programas internos de voluntariado antes mencionados así 
como donando productos para la construcción que vayan a utilizarse en las obras. 
Será de suma importancia el comunicar estas ayudas y “subir” los respectivos 
reportes a la sección de RSE en el sitio web. 
 
4.6 Propuesta de métricas de control 
 
Se propone generar un sistema para analizar el progreso y las tendencias en el 
cumplimiento de los objetivos de la presente propuesta. Este mecanismo también 
formulará recomendaciones periódicas con respecto al manejo de la RSE en 
INTACO de Costa Rica. A continuación se indican una serie de métricas para medir 
el avance de la Estrategia: 
 
A. Nombramiento de un líder de proyecto y un comité sobre responsabilidad 
social en INTACO de Costa Rica 
 
Se debe nombrar un líder de proyecto y un comité que se encarguen de velar por 
la correcta implementación y aplicación de la estrategia. El comité debe tener 
reuniones periódicas para revisar el plan y su cumplimiento, así como analizar y 
priorizar sobre las acciones a realizar de acuerdo con el presupuesto establecido.  
 
B. Elaborar un Reporte de Sustentabilidad con indicadores del Global 
Reporting Initiative (GRI) 
 
Se propone generar una memoria o reporte de sustentabilidad, ya que la empresa 
carece de una crónica de la situación económica, financiera, social y ambiental. 
Este debe ser publicado y estar a disposición de cualquier grupo de interés para 
su conocimiento y comentarios; tendría un costo aproximado de US$6.000. 
 
 
134 
 
 
 
C. Realizar la Autoevaluación de la Asociación Empresarial de Desarrollo 
(AED) 
 
Realizar anualmente esta evaluación diagnóstico, con el fin de dar seguimiento y 
medición a la estrategia de RSE. AED ofrece este servicio a sus empresas 
asociadas y al sector empresarial interesado en el mismo. 
 
D. Comunicación con grupos de interés 
Es de vital importancia mantener una comunicación continua con los distintos 
grupos de interés. Se propone realizar una encuesta semestral sobre sus opiniones 
y puntos de vista en los temas que los afecten y que estén ligados a RSE. El comité 
sobre RSE debe ser el encargado de elaborar, entregar y analizar los resultados 
para implementar o ajustar los planes para el siguiente periodo.  
 
4.7 Plan de acción 
 
El plan de acción para la estrategia de Responsabilidad Social Empresarial en 
INTACO de Costa Rica consiste en una serie de pasos a seguir previo a la 
implementación de la misma. El primer paso consiste en realizar una presentación 
formal de esta propuesta a la Presidencia de la empresa. En esta se debe explicar 
detalladamente la importancia de su implementación y la justificación 
correspondiente. La Presidencia debe conocer las dimensiones de la RSE y su 
vinculación con la empresa, así como los resultados obtenidos de la investigación 
de campo. 
Una vez aprobada esta propuesta, como segundo paso, se debe definir un líder 
del proyecto y el comité de RSE, quienes deberán tomar esta propuesta y definir 
qué tácticas son prioritarias para la empresa, tomando en cuenta los plazos 
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respectivos (a ser definidos por el comité) y el presupuesto de la empresa en 
relación con el costo de dichas tácticas, estipulado y desglosado en el apartado 
4.8. 
Como tercer paso, se debe planificar una comunicación general (o lanzamiento de 
la estrategia) a toda la empresa, indicando los alcances y lo que se espera de cada 
colaborador para apoyar la misma. Se debe levantar un listado de todos aquellos 
colaboradores que quieran formar parte, inicialmente, de los programas de 
voluntariado. 
Como cuarto y último paso, se debe dar un adecuado y continuo seguimiento a la 
estrategia por parte del comité respectivo de forma tal que vayan cumpliéndose los 
objetivos esperados. Se debe informar periódicamente a la Presidencia sobre los 
avances y nuevos proyectos que vayan surgiendo en el camino, así como sus 
costos y la importancia de implementarlos. 
El cuadro 4.1 muestra un cronograma aproximado para la ejecución de la 
Estrategia, así como los responsables en cada una de las etapas: 
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Cuadro 4.1. Cronograma del Plan de Acción de la Estrategia de Responsabilidad Social 
Empresarial en INTACO de Costa Rica 
 
4.8 Justificación económica 
 
A continuación, se presenta el Cuadro 4.1 con los costos asociados a la puesta en 
marcha de la estrategia en RSE para INTACO de Costa Rica.  
Fecha estimada de 
ejecución
Descripción de la acción
 Responsable de 
la Acción 
Octubre.2016
Presentación de la propuesta de estrategia sobre RSE a la Presidencia de INTACO 
de Costa Rica
Federico Lizano
Noviembre.2016 Definición del Líder del Proyecto
Presidencia 
INTACO
Noviembre.2016 Definición del Comité sobre Responsabilidad Social Empresarial
Líder del Proyecto 
y Presidencia 
INTACO
Diciembre.2017
Definición de tácticas prioritarias para la empresa (según tabla de tácticas) y 
aprobación de presupuesto anual
Comité de RSE y 
Presidencia 
INTACO
Enero.2017 Lanzamiento del Programa sobre RSE a las partes interesadas Comité de RSE
Por definir
Dar un adecuado seguimiento a la Estrategia sobre RSE e informar periodicamente 
a la Presidencia los avances y resultados
Comité de RSE
Cronograma del Plan de Acción
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Cuadro 4.2. Justificación económica para la propuesta de Estrategia de Responsabilidad Social 
Empresarial en INTACO de Costa Rica 
Dimensión
Táctica 
Propuesta #
Descripción de la táctica  Total 
 Mensual 
(36 meses) 
1 Participar del curso intensivo en Responsabilidad Social Empresarial (AED) $2,500 $69
2
Informar y capacitar a los colaboradores sobre la Estrategia de Responsabilidad 
Social Empresarial.
$800 $22
3 Crear un Plan de Voluntariado INTACO $2,000 $56
4
Participar en la publicación sobre el suplemento especial de RSE en periódico La 
República.
$3,000 $83
5
Comunicar las principales acciones realizadas en RSE en la página web de la 
empresa (www.intaco.com)
$950 $26
Derechos 
Humanos
6 Generar una campaña contra la discriminación en el empleo $500 $14
7 Retomar Programa de Bienestar INTACO $50,000 $1,389
8 Fomentar teletrabajo en ciertos puestos $300 $8
9
Instalar consultorios médicos en oficinas de Barrio La California y Planta de Arenas 
INTACO en Guanacaste.
$10,000 $278
10 Generar sitios y espacios de trabajo más amplios y cómodos $15,000 $417
11 Crear áreas de esparcimiento en centros de trabajo $12,000 $333
12 Impulsar flexibilidad de horarios para los colaboradores $350 $10
13 Fomentar campañas de reforestación y reciclaje entre los colaboradores $5,000 $139
14
Crear un plan de recolección de empaques en puntos de venta de clientes 
distribuidores y proyectos de construcción.
$36,000 $1,000
15 Impulsar el sistema de vehículo compartido o “carpooling” $8,000 $222
16 Certificar a INTACO de Costa Rica como una empresa Carbono Neutral. $30,000 $833
17 Impulsar el uso de energías alternativas limpias $16,000 $444
Prácticas 
justas de 
operación
18
Mantener una comunicación constante sobre las prácticas justas y honestas de 
INTACO de Costa Rica.
$1,000 $28
Asuntos de 
consumidores
19 Revisar procedimiento de incidencias y/o reclamos $0 $0
Paricipación 
activa y 
desarrollo de 
la comunidad
20 Apoyar a obras de construcción de interés social $15,000 $417
21
Nombramiento de un Líder de Proyecto y un Comité sobre Responsabilidad Social 
en INTACO de Costa Rica.
$0 $0
22
Elaborar un Reporte de Sustentabilidad con indicadores del Global Reporting 
Initiative (GRI).
$6,000 $167
23 Realizar la Autoevaluación de la Asociación Empresarial de Desarrollo (AED). $8,000 $222
24 Comunicación con Grupos de Interés. $1,000 $28
$223,400 $6,206
Justificación económica propuesta para la Estrategia de RSE en INTACO de Costa Rica
Gobernanza
Prácticas 
Laborales
Medio 
Ambiente
Métricas de 
Control
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Tomando como supuesto que todas las tácticas propuestas se realicen en un 
periodo no mayor a los 36 meses, se puede considerar que el costo mensual para 
la compañía es de US$6.200, monto que se adapta a las realidades económicas 
de la empresa. 
Es importante recalcar que para el desarrollo de la estrategia planteada en este 
capítulo, y con el fin de implementarla se requiere, además de la inversión 
económica por parte de la empresa, un compromiso, constancia y disciplina de 
cada uno de los colaboradores, pues son ellos los generadores de cambio en la 
organización. Como todo proceso, requiere de tiempo, dedicación y continuidad; 
pero todo este esfuerzo se traducirá en una mejora sustancial y de responsabilidad 
con la sociedad y con el medio ambiente. 
En el presente capítulo se presentó la propuesta de estrategia de Responsabilidad 
Social Empresarial para la empresa INTACO de Costa Rica, así como las tácticas 
propuestas para cada una de las dimensiones y su costo asociado. Se propusieron, 
además, los mecanismos a utilizar para controlar y dar seguimiento a la estrategia. 
En el Capítulo 5, a continuación, se presentan las conclusiones y recomendaciones 
generadas a partir de esta propuesta. 
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Capítulo V: Conclusiones y Recomendaciones 
En los apartados anteriores se expuso la forma en que se ha desarrollado la 
propuesta de estrategia de Responsabilidad Social Empresarial en INTACO de 
Costa Rica, con la finalidad de mostrar una base que permitiera proponer una 
estrategia de RSE para dicha empresa. Seguidamente, se exponen las 
conclusiones y recomendaciones extraídas de esta investigación. 
 
4.9 Conclusiones 
 
 Una estrategia en Responsabilidad Social Empresarial en las empresas 
cada día se va convirtiendo más en una necesidad más que un lujo. Los 
grupos de interés, con el paso de los años, se han vuelto más exigentes y 
las empresas responsables deben buscar la forma de satisfacer sus 
necesidades. 
 A pesar de que la sociedad tradicionalmente ha enfocado la temática de 
RSE en tres dimensiones (económica, social y ambiental), las nuevas 
normas, como la ISO 26000 sobre RSE, contemplan un total de siete 
dimensiones, abarcando una gran cantidad de aristas importantes en esta 
temática. 
 Con más de 65 años en el sector de la construcción, INTACO de Costa Rica 
ha incursionado aisladamente en el tema de RSE dirigiendo sus esfuerzos 
hacia, especialmente, sus colaboradores y el medio ambiente. El 
diagnóstico realizado en el Capítulo 2 ayudó a corroborar que aún existen 
áreas y dimensiones que pueden mejorarse y complementarse. 
 Más del 80% de los colaboradores y clientes encuestados tiene 
conocimiento o ha escuchado sobre RSE y la importancia e impacto que 
genera una estrategia de empresa en las partes interesadas. Un 86% de los 
colaboradores sí estaría dispuesto a colaborar en actividades de RSE, 
mientras que más de un 60% de los clientes encuestados opina que 
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preferiría adquirir productos de una empresa socialmente responsable que 
de una que no lo es.  
 En las dimensiones de prácticas laborales y de medio ambiente se pueden 
realizar muchas tácticas y actividades que ayudarán a fortalecer la 
estrategia de RSE en INTACO de Costa Rica. 
 A INTACO de Costa Rica le ha faltado comunicar de una mejor manera 
todas las acciones y actividades que ha realizado en materia de RSE. 
 No existen muchas empresas en el sector de la construcción (y mucho 
menos dedicadas a la fabricación de morteros) que posean una estrategia 
sobre RSE. Esto coloca a INTACO como una de las primeras empresas del 
sector en obtener y practicar una Estrategia de Responsabilidad Social 
Empresarial.  
 
4.10 Recomendaciones 
 
 Se recomienda que la empresa analice periódicamente el plan estratégico 
propuesto, con el objetivo de revisar las metas, de manera que se 
mantengan acordes con la planificación establecida. De ser necesario, se 
deben adaptar las modificaciones que puedan ir comunicando los grupos de 
interés. 
 Se recomienda a INTACO de Costa Rica, de ser posible, crear un 
departamento encargado de la RSE. La temática es muy amplia, y mantener 
un personal 100% enfocado en la estrategia ayudará a colocar a INTACO 
en lo más alto en esta materia. 
 Un presupuesto bien establecido y acorde a las necesidades del Plan 
Estratégico es necesario. Se recomienda a la empresa, en la medida de lo 
posible, establecer un presupuesto mensual fijo para poner en práctica las 
tácticas propuestas en el Capítulo 4. 
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 La concientización, motivación y participación de los colaboradores es 
fundamental para el éxito de esta propuesta. Se recomienda a los altos 
mandos de INTACO de Costa Rica velar por el cumplimiento y seguimiento 
de la estrategia en forma periódica. 
Se han presentado las conclusiones y recomendaciones respectivas para esta 
propuesta. La sección final de este documento presenta los Anexos, que incluyen 
las encuestas realizadas a los colaboradores y clientes, así como la INTE: ISO 
26000 Guía sobre Responsabilidad Social Empresarial.  
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Anexo 1. Historia de la Responsabilidad Social Empresarial (Parte 1)  
Fuente: Guía DESUR sobre RSE: Buenas prácticas y recomendaciones. Unión Europea,  2014 
147 
 
 
 
Anexo 2.  Historia de la Responsabilidad Social Empresarial (Parte 2)  
Fuente: Guía DESUR sobre RSE: Buenas prácticas y recomendaciones. Unión Europea,  2014 
 
 
